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MOTTO 
 
“Bekerja keras dan bersikap baiklah. Hal luar biasa akan terjadi” 
(Conan O’Brien) 
 
“Jika kamu ingin hidup bahagia, terikatlah pada tujuan, bukan orang atau benda” 
(Albert Einstein) 
 
“Ketika kau sedang mengalami kesusahan dan bertanya-tanya kemana Allah, 
cukup ingat bahwa seorang guru selalu diam saat ujian berjalan” 
(Nourman Ali Khan) 
 
“Tuhan menaruhmu di tempat yang sekarang bukanlah kebetulan. Orang yang 
hebat tak di hasilkan melalui kemudahan, kesenangan & kenyamanan. Mereka 
dibentuk melalui kesukaran, tantangan dan air mata” 
(Dahlan Iskan) 
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ABSTRAK 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, 
Penetapan Harga, dan Pemasaran Digital terhadap Loyalitas Pelanggan IndiHome 
Fiber PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Solo. 
 
Data penelitian diperoleh dengan menyebar kuesioner yang menggunakan 
skala interval dengan menggunakan sampel sebanyak 108 orang responden. 
Dalam melakukan proses data, penelitian ini menggunakan program SPSS 23. 
Penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda. Analisis ini digunakan 
untuk menguji hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen. 
Penelitian ini menggunakan pengambilan sampel dengan menggunakan metode 
sampling aksidental dan menggunakan teknik analisis regresi linier berganda. 
 
Hasil uji parsial menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, penetapan harga berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, pemasaran digital berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Untuk uji simultan, hasil menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan, penetapan harga, pemasaran digital secara bersama-sama berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Penetapan Harga, Pemasaran Digital dan 
Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRAK 
 
This study aims to determine the effect of service quality, pricing, and 
digital marketing on customer loyalty of IndiHome Fiber PT Telekomunikasi 
Indonesia, Tbk. Witel Solo. 
 
The reseach data were obtained by distributing questionnaires using 
interval scale using a sample of 108 respondents. In conducting data processing. 
This research uses SPSS 23. This research uses multiple regression analysis. This 
analysis is used to test the relationship between the indepent variable and the 
dependent variable. This research uses sampling using accidental sampling 
method and using multiple linear regression analysis techniques. 
 
Partial test results indicate that service quality has a significant effect on 
customer loyalty, pricing has a significant effect on customer loyalty, digital 
marketing has a significant effect on customer loyalty. For the simultaneous test, 
the results show that service quality, pricing, and digital marketing together have 
a significant effect on customer loyalty. 
 
Keywords: Service quality, Pricing, Digital Marketing and Customer 
Loyalty. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xiii 
 
DAFTAR ISI 
 
HALAMAN JUDUL ................................................................................................ i 
HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIBING ......................................................... ii 
HALAMAN PERNYATAAN BUKAN PLAGIAT .............................................. iii 
HALAMAN PERNYATAAN TELAH MELAKUKAN PENELIRIAN  ............. iv 
HALAMAN NOTA DINAS .................................................................................... v 
HALAMAN PENGESAHAN MUNAQOSAH ..................................................... vi 
HALAMAN MOTTO ........................................................................................... vii 
HALAMAN PERSEMBAHAN .......................................................................... viii 
KATA PENGANTAR ........................................................................................... ix 
ABSTRAK ................................................................................................................. x 
ABSTRAK ............................................................................................................ xii 
DAFTAR ISI ....................................................................................................... xvii 
DAFTAR TABEL .............................................................................................. xviii 
DAFTAR GAMBAR ........................................................................................... xix 
DAFTAR LAMPIRAN .......................................................................................... xx 
BAB I PENDAHULUAN 
1.1 latar belakang  ........................................................................................... 1  
1.2 Identifikasi Masalah .................................................................................. 6 
1.3 Batasan Penelitian ..................................................................................... 7 
1.4 Rumusan Masalah ..................................................................................... 7 
1.5 Tujuan Penelitian ...................................................................................... 8 
1.6 Manfaat Penelitian .................................................................................... 8 
 
 
 
xiv 
 
1.7 Jadwal penelitian ....................................................................................... 9 
1.8 sistematika Penelitian ................................................................................ 9 
BAB II LANDASAN TEORI 
2.1 Kajian teori  ................................................................................................ 11 
2.1.1 Periaku konsumen .......................................................................... 11 
2.1.2 loyalitas pelanggan ......................................................................... 13 
2.1.3 kualitas pelayanan .......................................................................... 17 
2.1.4 penetapan harga  ............................................................................. 20 
2.1.5 pemasaran digital ........................................................................... 23 
2.2 Hasil penelitian yang relevan ..................................................................... 26 
2.3  Kerangka Berfikir...................................................................................... 27 
2.4 Hipotesis   ................................................................................................... 28 
BAB III METODE PENELITIAN  
3.1 Waktu dan wilayah penelitian  ................................................................... 31 
3.2 Jenis peneitian  ........................................................................................... 31 
3.3 Populasi, sampel, teknik pengambilan sampel  .......................................... 31 
3.3.1 Populasi .......................................................................................... 31 
3.3.2 Sampel  ........................................................................................... 32 
3.3.3 Teknik pengambian sampel ........................................................... 32 
3.4 Data dan sumber data   ............................................................................... 33 
3.4.1 Data primer .................................................................................... 33 
3.4.2 Data sekunder  ................................................................................ 33 
3.5 Teknik Pengumpuan Data  ......................................................................... 34 
 
 
 
xv 
 
3.6 Variabel Penelitian  .................................................................................... 34 
3.6.1 Variabel independen atau bebas  .................................................... 34 
3.6.2 Variabel dependen atau terikat  ...................................................... 35 
3.7 Definisi operasional variabel    .................................................................. 35 
3.7.1 Kualitas pelayanan  ........................................................................ 35 
3.7.2 Penetapan harga  ............................................................................ 36 
3.7.3 Pemasaran digital   ......................................................................... 37 
3.7.4 Loyalitas pelanggan   ..................................................................... 38 
3.8 Teknik Analisa Data  .................................................................................. 38 
3.8.1 Uji validitas dan rehabilitas  ........................................................... 38 
3.8.2 Analisa regresi berganda  ............................................................... 39 
3.8.3 Uji hipotesis (Uji T) ....................................................................... 40 
3.8.4 Uji ketetapan model  ...................................................................... 41 
3.8.5 Uji asumsi klasik ............................................................................ 42 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  
4.1 Gambaran umum penelitian  ...................................................................... 44 
4.1.1 Profil PT telekomunikasi Indonesia, Tbk ...................................... 45 
4.1.2 Paket dan harga indiHome Fiber .................................................... 45 
4.1.3 Pemasaran digital PT Telkom Datel Wonogiri  ............................. 48 
4.2 Pengujian dan hasil analisis data    ............................................................. 49 
4.2.1 Hasil analisis deskriptif .................................................................. 49 
4.2.2 Uji instrumen .................................................................................. 54 
4.2.3 Analisis regresi  berganda .............................................................. 57 
 
 
 
xvi 
 
4.2.4 Uji tanda  ........................................................................................ 59 
4.2.5 Uji hipotesis (Uji T) ....................................................................... 59 
4.2.6 Uji ketetapan model  ...................................................................... 61 
4.2.7 Uji asumsi klasik ............................................................................ 63 
4.2.8 Pembahasan  ................................................................................... 65 
BAB V PENUTUP 
5.1 Kesimpulan  ............................................................................................... 68 
5.2 Keterbatasan Penelitian  ............................................................................. 69 
5.3 Saran-Saran  ............................................................................................... 70 
DAFTAR PUSTAKA  .......................................................................................... 72 
LAMPIRAN .......................................................................................................... 76 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xvii 
 
DAFTAR TABEL 
 
Tabel 1.1. Data Penjualan IndiHome Fiber PT Telkom Witel Solo ........................ 2 
Tabel 4.1. Karakteristik Responden ....................................................................... 49 
Tabel 4.2. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan ................................................. 55 
Tabel 4.3. Hasil Uji Validitas Penetapan Harga .................................................... 55 
Tabel 4.4. Hasil Uji Validitas Pemasaran Digital .................................................. 56 
Tabel 4.5. Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan ............................................... 56 
Tabel 4.6. Hasil Uji Reliabilitas Masing-masing Variabel .................................... 57 
Tabel 4.7. Hasil Uji Analisis Regresi Berganda .................................................... 58 
Tabel 4.8. Hasil Uji Hipotesis (Uji T)  ................................................................... 60 
Tabel 4.9. Hasil Uji Koefisien Determinasi ........................................................... 61 
Tabel 4.10. Hasil Uji Signifikan Simultan (Uji F)  ................................................ 62 
Tabel 4.11. Hasil Uji Normalitas ........................................................................... 63 
Tabel 4.12. Hasil Uji Multikolonieritas ................................................................. 64 
Tabel 4.13 Hasil Uji Heteroskedastisitas ............................................................... 65 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xviii 
 
DAFTAR GAMBAR 
 
Tabel 2.1 Kerangka Berfikir .................................................................................. 28 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xix 
 
DAFTAR LAMPIRAN 
 
Lampiran 1 : Jadwal Penelitian .............................................................................. 77 
Lampiran 2 : Surat Bukti Penelitian ....................................................................... 78 
Lampiran 3 : Kuesioner Penelitian ......................................................................... 79 
Lampiran 4 : Tabulasi Hasil Penelitian .................................................................. 84 
Lampiran 5 : Output Statistik Deskriptif ................................................................ 91 
Lampiran 6 : Uji Validitas...................................................................................... 93 
Lampiran 7 : Hasil Uji Reliabilitas ........................................................................ 95 
Lampiran 8 : Hasil Uji Asumsi Klasik ................................................................... 98 
Lampiran 9 : Hasil Analisis Uji Regresi Berganda .............................................. 100 
Lampiran 10 : Harga IndiHome Fiber .................................................................. 102 
Lampiran 11 : Bukti Pemasaran Digital ............................................................... 103 
Lampiran 12: Daftar Riwayat Hidup ................................................................... 106 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Di era globalisasi saat ini telekomunikasi dan informasi sudah menjadi 
kebutuhan akan jasa telekomunikasi telah mengalami kemajuan yang cukup pesat 
dengan ditemukannya teknologi seperti internet. Adanya internet masyarakat 
dapat mengakses segala macam informasi dari belahan dunia dimana saja dan 
kapan saja. Salah satu perusahaan telekomunikasi Indonesia adalah PT. 
Telekomunikasi Indonesia. PT Telekomunikasi Indonesia merupakan perusahaan 
BUMN yang bergerak di bidang telekomunikasi dan informasi terbesar di 
Indonesia. PT Telekomunikasi Indonesia melayani jutaan pelanggan di seluruh 
Indonesia dengan rangkaian lengkap layanan Telekomunikasi (PT 
Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 2019) 
Telekomunikasi Indonesia juga harus mengedepankan tentang sistem 
prosedur penjualan yang mereka terapkan untuk semakin memudahkan konsumen 
yaitu masyarakat Indonesia dalam menikmati produk layanan jasa telekomunikasi 
dan informasi yang mereka sediakan. Dengan juga mengedepankan tentang 
penjualan akan membuat konsumen lebih tertarik dan merasa bahwa para 
konsumen diperhatikan oleh para perusahaan, sehingga konsumen akan setia 
menggunakan produk dari PT. Telekomunikasi. Karena dinilai bahwa kegiatan 
penjualan yang diterapkan oleh PT. Telkom sesuai dengan keinginan para 
konsumen dan konsumen merasa lebih dimudahkan dengan prosedur yang 
diterapkannya. 
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Teknologi telah mempengaruhi manusia dalam kehidupannya sehari-hari. 
Manusia di masa dahulu yang tidak mengenal teknologi maka akan ketinggalan 
zaman atau lambat dalam memperoleh informasi dan akan semakin sulit untuk 
mengenal dunia luar. Masyarakat sekarang sedang menuju pada era globalisasi 
atau masyarakat lebih mengetahui ilmu sebagai pengetahuan dimana informasi 
memegang tugas penting dan nyata dalam kehidupan di era sekarang ini. Maka 
masyarakat harus lebih sadar dengan teknologi agar dapat mengikuti 
perkembangan jaman yang sekarang ini (Munir, 2009). 
Tabel 1.1 
Data Penjualan Indihome fiber PT Telekomunikasi Witel Solo tahun 2019 
No Bulan Target penjualan IndiHome 
Fiber Witel 
Solo 
Perolehan 
Pelanggan 
IndiHome Witel 
Solo 
1 Januari 3,466 1,234 
2 Februari 3,155 1,139 
3 Maret 3,519 1,242 
4 April 3,432 1,197 
5 Mei 3,573 1,262 
6 Juni 2,323 1,108 
7 Juli 3,628 1,350 
8 Agustus 3,656 1,331 
9 September 3,565 1,552 
10 Oktober 3,712 1,453 
11 November 3,619 1,330 
12 Desember 3,351 1,185 
Sumber : Data sekunder diolah, 2020 
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Berdasarkan Tabel 1.1 data penjualan IndiHome Fiber PT Telkom Witel 
Solo tahun 2019 dari setiap bulannya terlihat bahwa memiliki target yang tidak 
menentu terkadang mengalami kenaikan dan terkadang mengalami penurunan. 
Bulan Januari target penjualannya cukup tinggi dan bulan Februari mengalami 
penurunan. Bulan Maret mengalami kenaikan bulan april mengalami penurunan, 
bulan Mei mengalami kenaikan bulan Juni penurunannya sangat banyak, bulan 
Juli target ditambahkan lagi dab setiap bulannya target di naikkan dan diturunkan. 
Pencarian pelanggan yang di targetkan belum sepenuhnya terpenuhi yang 
ditentukan dari Witel Solo. Pada bulan Januari hanya mampu mendapatkan 
pelanggan 8,4% dari yang ditargetkan. Bulan Februari hanya mencapai 7,4% dari 
target. Bulan Maret hanya mampu mendapatkan pelanggan 8,1% dari targer. 
Bulan April hanya mampu mendapatkan pelanggan 7,8% dari target. Bulan Mei 
hanya mampu mendapatkan 8,2% dari target. Bulan Juni hanya mencapai 7,2% 
dari target. Bulan Juli hanya mencapai target 8,8% dari target. Bulan Agustus 
hanya mencapai 8,5% dari target. Bulan September hanya mencapai 10,9% dari 
target. Bulan Oktober hanya mencapai 9,4% dari target. Bulan November hanya 
mencapai 20,5% dari target. Bulan Desember hanya mencapai 7,7% dari target. 
Menurut penelitian, PT Telekomunikasi Witel Solo dalam melakukan 
kegiatan memasarkan produknya masih kurang memaksimalkan pemasaran digital 
(digital marketing). PT Telekomunikasi Witel Solo masih mengandalkan strategi 
pemasaran secara manual. Padahal di zaman sekarang ini yang kebanyakan semua 
hal bersifat online. Maka dari PT Telekomunikasi Witel Solo perlu untuk memulai 
mengembangkan pemasaran digital pada zaman sekarang ini. Salah satunya 
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dengan memanfaatkan media sosial yang meliputi Facbook, Instragram, Twitter 
dan lain-lain agar dapat membantu tercapainya target penjualan yang telah 
ditetapkan oleh IndiHome Fiber di Solo (PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 
2020). 
PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Di era globalisasi ini harus melakukan 
banyak cara untuk menciptakan trobosan baru dan memasarkan atau menarik 
minat para konsumen untuk menjadi pelanggan di perusahaan tersebut dengan 
mempertahankan produk yang bagus dan memiliki pelayanan yang nyaman. 
Dengan demikian akan sejalan dengan demi terciptanya penjualan produk PT 
Telekomunikasi yaitu IndiHome Fiber. 
Biznet menawarkan paket netizen I yaitu internet 10 Mbps, Telepon 
Rumah dengan harga Rp. 285.000,-/Bulan (Multimedia 2019). Paket netizen I 20 
Mbps, Telepon Rumah dengan harga Rp. 385.000,-/Bulan. Paket netizen I yang 
internet 30 Mbps, Telepon Rumah dengan harga Rp. 545.000,-/Bulan. Paket 
netizen I yaitu internet 40 Mbps, telepon rumah dengan harga Rp. 645.000,/Bulan. 
Netizen II 10 Mbps, interactive TV Channel dengan harga Rp. 315.000,-/Bulan. 
Paket premium 20 Mbps, telepon rumah dengan harga Rp. 415.000,-/Bulan (PT 
Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 2020). 
Menurut peneliti, PT Telekomunikasi Witel Solo juga sangat perlu untuk 
memperhatikan kualitas pelayanan yang mereka berikan kepada seorang 
pelanggan maupun calon seorang pelanggan. Selain menambah pelanggan baru, 
PT Telkom Witel Solo juga harus mempertahankan pelanggan lama agar tetap 
berlangganan IndiHome Fiber. Jika terdapat pelanggan yang melapor bahwa ada 
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gangguan, maupun terjadi masalah maka pihak PT Telekomunikasi Witel Solo 
harus segera memperoses dan tidak menunda-nunda agar seorang pelanggan 
merasa puas dengan pelayanan. Selain itu juga pihak PT Telekomunikasi juga 
memberikan saran kepada pelanggan apabila sewaktu-waktu ada keluhan atau 
gangguan untuk secepatnya lapor ke pihak PT Telekomunikasi Solo (PT 
Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 2019). 
Salah satu faktor yang mempengaruhi seorang pelanggan dalam penelitian 
produk yang berkaitan dengan Loyalitas Pelanggan IndiHome Fiber adalah 
dengan penetapan harga. Seorang pelanggan akan menguji harga secara tidak 
terbatas dengan membandingkan beberapa standar harga produk yang sama 
ditempat yang berbeda sebagai pertimbangan untuk melakukan Loyalitas. Produk 
dan harga sesuai maka seorang konsumen akan tertarik untuk membeli dan 
mempertahankan produk yang telah dibelinya. Selain itu seorang pelanggan akan 
membeli kembali ditempat yang sama dengan produk yang sama juga (Mogi et al, 
2013). 
Penetapan harga merupakan suatu masalah yang terutama ketika 
perusahaan harus menetapkan harga untuk pertama kali digunakan oleh pemasar 
untuk menarik para konsumen. Harga merupakan satu-satunya unsur bauran 
dalam pemasaran yang mendapatkan pendapatan lebih banyak untuk perusahaan. 
Perusahaan harus mempertimbangkan banyaknya faktor dalam menyusun 
kebijakan untuk menetapkan harga (Azmiani dan Rahmat 2016:46). 
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Pemasaran digital (digital marketing) merupakan bentuk pemasaran yang 
begitu modern selain itu pemasaran digital sangat menguntungkan bagi 
perusahaan dan sekaligus memberikan harapan baru bagi perusahaan dalam 
melakukan bisnisnya. Pemasaran digital memungkinkan pengiklanan  produk 
yang telah ditawarkan dan berkomunikasi secara langsung dengan pelanggan 
bagaimana pendapat seorang pelanggan yang akan menggunakan  produk 
tersebut. Potensial tidak terhalang oleh waktu dan tempat. Salah satu cara terbaik 
akhir-akhir ini untuk meminimalisirkan terjadinya kekacauan dan berkomunikasi 
secara langsung dengan pelanggan yaitu dengan adanya pemasaran digital yang 
ada dilingkungan masyarakat sekitar (Mahalaxmi dan Ranjith, 2016). 
 
1.2  Identifikasi Masalah 
Dalam latar belakang yang telah ditulis, saya akan memberikan indentifikasi 
masalah yang akan dijadikan pada penelitian sebagai berikut: 
1. Media promo yang digunakan PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk Witel Solo 
memasarkan produknya masih cukup manual, masih menggunakan tenaga 
sales dan belum memaksimalkan media sosial atau pemasaran digital. 
2. Persaingan harga yang saling menawarkan keunggulan produk pada masing- 
masing barang yang telah di jualnya dengan harga tertentu PT Telekomunikasi 
Indonesia, Tbk Witel Solo banyaknya persaingan yang ada diluar sana. 
3. Belum terpenuhinya penjualan PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk Witel Solo. 
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1.3 Batasan Masalah 
Peneliti menganggap bahwa permasalahan penelitian yang telah  diangkat 
perlu dibatasi variabelnya agar seorang peneliti lebih fokus, lebih detail dan 
sempurna. Berdasarkan identifikasi masalah maka pembahasan selanjutnya dalam 
peneliti ini hanya terbatas Kualitas Layanan, Penetapan Harga, Dan Kualitas 
Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Indihome Fiber. (Studi kasus di PT 
Telekomunikasi Indonesia, Tbk Witel Solo). 
 
1.4 Rumusan Masalah 
Menganalisis kualitas layanan, penetapan harga dan kualitas produk terhadap 
loyalitas pelanggan IndiHome Fiber yang sangat penting. Dari rumusan masalah 
tersebut maka akan menimbulkan rumusan pertanyaan-pertanyaan sebagai 
berikut: 
1. Apakah terdapat pengaruh signifikan antara kualitas layanan terhadap loyalitas 
pelanggan IndiHome Fiber? 
2. Apakah terdapat pengaruh signifikan antara penetapan harga terhadap 
loyalitas pelanggan IndiHome Fiber? 
3. Apakah terdapat pengaruh signifikan antara pemasaran digital terhadap 
loyalitas pelanggan IndiHome Fiber? 
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1.5 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah diatas, maka dapat 
dijabarkan bahwa penelitian ini bertujuan untuk : 
1. Untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Indihome Fiber PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Solo. 
2. Untuk menganalisis Pengaruh Penetapan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Indihome Fiber PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Solo. 
3. Untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Indihome Fiber PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Solo. 
1.6 Manfaat Penelitian 
Dengan dilaksanakannya penelitian ini diharapkan dapat diperoleh beberapa 
manfaat yaitu: 
1. Untuk mengembangkan ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan bidang 
pemasaran khususnya yang berkaitan dengan loyalitas pelanggan, baik untuk 
mahasiswa maupun untuk bahan acuhan penelitian tentang pemasaran. 
2. Sebagai informasi dalam usaha untuk meningkatkan volume penjualan melalui 
perilaku konsumen. 
3. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan pengetahuan dan tambahan 
referensi kepada kalangan mahasiswa yang akan melakukan penelitian tentang 
pemasaran produk dan jasa pada Telekomunikasi. 
4. Dapat memberikan wawasan serta pengetahuan pada peneliti serta memberikan 
kesempatan baik untuk menerapkan teori-teori yang didapatkan saat kuliah 
kemudian membandingkan dengan dunia nyata. 
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1.7 Jadwal Penelitian 
Terlampir. 
1.8 Sistematika Penelitian 
BAB I PENDAHULUAN 
Bab ini menjelaskan mengapa penelitian ini menarik untuk diteliti dan 
melakukan penelitian di PT Telkom, apa yang diteliti, dan untuk apa penelitian ini 
dilakukan. Pada bab ini diuraikan berisi tentang latar belakang, identifikasi 
masalah, batas masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 
serta sistematika penulisan skripsi. 
BAB II LANDASARN TEORI 
Bab ini menjelaskan landasan teori berisi tentang variabel penelitian yaitu 
Kualitas Pelayanan, Penetapan Harga dan Pemasaran Digital terhadap Loyalitas 
Pelanggan, teori-teori sumber terbentuknya hipotesis juga sebagai acuan untuk 
melakukan penelitian yang diambil dari beberapa jurnal. Bab ini akan 
mengemukakan tentang kajian teori, hasil penelitian yang relevan, kerangka 
pikiran, dan hipotesis. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Metode penelitian yang menjelaskan metode serta variabel yang telah di ambil 
oleh peneliti dari jurnal yang digunakan dalam penelitian. Dalam bab ini akan 
dikemukakan tentang waktu dan wilayah penelitian, jenis penelitian, populasi, 
sampel, teknik pengambilan sampel, data dan sumber data, teknik pengumpulan 
data, variabel penelitian, definisi operasional variabel, dan teknik analisis data. 
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BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
berisikan tentang analisis data dan pembahasan. Bab ini menjelaskan 
mengenai gambaran umum penelitian, pengujian dari hasil analisis data dan 
pembahasan hasil analisis data (pembuktian hipotesis). 
BAB V PENUTUP 
pada bab ini berisi tentang penutup yang merupakan bab terakhir dan penutup 
dari penulisan skripsi ini. Dalam bab ini dijelakannya tentang kesimpulan yang 
diperoleh dari hasil penulisan skripsi ini, keterbatasan penelitian dan saran-saran 
untuk akademisi dan praktisi 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
BAB II  
LANDASAN TEORI 
 
2.1 Kajian Teori 
2.1.2 Perilaku Konsumen 
Perilaku konsumen adalah semua aktivitas yang dilakukan serta proses 
psikologis yang menstrimulasi tindaka pada saat sebelum membeli barang, ketika 
membeli barang atau produk, menggunakan, atau menghabiskan produk maupun 
jasa setelah melakukan kegiatan membandingkan harga serta kebutuhan 
(Sumarwan, 2015: 41). Konsumen memiliki keragaman yang menarik untuk 
dipelajari karena ia meliputi seluruh individu dari berbagai usia, latar belakang 
budaya, pendidikan, dan keadaan social ekonomi lainnya (Shiffman dan Kanuk 
2015:214). 
Pemasaran yang mengerti perilaku konsumen akan mampu 
memperkirakan bagaimana kecenderungan konsumen untuk bereaksi terhadap 
informasi yang diterimanya, sehingga pemasar dapat menyusun stategi pemasaran 
yang sesuai. Tidak dapat diragukan lagi bahwa pemasar yang memahami 
konsumen akan memiliki kemampuan bersaing yang lebih baik. Para konsumen 
akan mencari barang-barang yang sekiranya berguna untuk selamanya dan selain 
itu para konsumen mencari harga yang standar. Dalam sub bab berikut akan 
dijelaskan mengenai strategi pemasaran (Kotler 2016:226). 
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Strategi pemasaran, khususnya yang dikembangkan dan diterapkan oleh 
perusahaan yang berhasil, memiliki kekuatan besar terhadap konsumen dan 
masyarakat luas. Strategi pemasaran bukan hanya disesuaikan dengan konsumen, 
tetapi juga mengubah apa yang dipikirkan dan dirasakan oleh konsumen tentang 
diri mereka sendiri, tentang berbagai macam tawaran pasar, serta tentang situasi 
yang tepat untuk pembelian dan penggunaan produk. Pemasaran adalah kegiatan 
yang tidak tepat atau tidak etis. Dengan adanya kemampuan riset pemasaran dan 
analisis konsumen untuk mendapatkan pandangan tentang perilaku konsumen 
tidak perlu dikurani atau disalahgunakan. 
Studi perilaku konsumen pada individu bagaimana mengambil keputusan 
untuk memanfaatkan sumber daya mereka yang meliputi uang, waktu, usaha 
untuk membeli apa yang mereka butuhkan dan inginkan, berpengaruh tidak 
mereka membelinya, mengapa mereka ingin membeli, dan kapan mereka 
membeli, dimana mereka akan membeli, seberapa sering mereka membeli, dan 
seberapa sering mereka menggunakan barang tersebut. Seberapa pentingnya 
mereka membeli barang tersebut, berguna untuk apakah barang yang telah mereka 
beli. Selain memikirkan kegunaannya para konsumen juga harus memikirkan 
harga barang yang telah mereka beli (Rosalina dan Subagiyo, 2016). 
Perilaku para konsumen sangat memperlihatkan interaktif antar pemikiran 
seseorang maupun perasaan seseorang, dan tindakan serta lingkungan yang 
mereka tempati. Meskipun demikian, para pemasar harus mengetahui merek dan 
produk yang akan dibutuhkan oleh para konsumen. Para konsumen membutuhkan 
kualitas barang atau produk yang terjamin. Hal yang dilakukan oleh para 
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konsumen yang akan membeli dan menggunakan barangnya serta yang 
mempengaruhi pembelanjaan, pembelian konsmsi. Selain kualitas barang harga 
juga harus diperhatikan agar tidak adanya kekeliruan dalam membeli barang 
(Peter dan Olson, 2013:6). 
Pada umumnya, perilaku konsumen sering kali dipengaruhi dan 
terpengaruh oleh banyaknya rangsangan dari luar dirinya, baik berupa rangsangan 
pemasaran atau rangsangan dari lingkungan mereka yang telah memberikan 
rangsangan untuk membeli barang tersebut, barang yang telah dibelinya belum 
tentu berguna untuk para konsumen. Rangsangan tersebut akan diproses kedalam 
dirinya yang sebelum membeli barang yang telah diinginkan sebelum akhirnya 
membelinya. Karakteristik pribadi konsumen yang dimanfaatkan untuk 
memproses rangsangan tersebut sangatlah komplek, dan salah satunya dorongan 
dari luar yang akhirnya akan membelinya (Hidayari et al, 2013). 
2.1.3 Loyalitas Pelanggan 
1. Pengertian Loyalitas Pelanggan 
Dalam jangka panjang loyalitas pada pelanggan menjadi tujuan bagi 
perencanaan sebuah perusahaan, dan dijadikan dasar untuk penembangan 
keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Loyalitas juga akan menjadi kunci 
sukses, tidak hanya dalam kunci sukses jangka pendek tetapi juga janka panjang 
bagi perusahaan. Loyalitas pada pelanggan merupakan perilaku yang terkait 
dengan produk, pelayanan dan kepuasan pelanggan. Jika sesuatu factor tersebut 
tidak terdapat dari perusahaan maka seorang pelanggan akan memutuskan untuk 
berhenti menggunakan sebuah produk tersebut (Ratih Hurriyati, 2010:129). 
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Definisi loyalitas menurut oliver yang diterjemahkan oleh Ratih Hurriyati 
mengemukakan definisi loyalitas pelangan adalah: 
Komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan 
kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara 
konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi perubahan 
perilaku seoran pelangan akan selalu mendatangi perusahaan tersebut untuk 
membeli barang atau produk yang sudah menjadi kepercayaan para pelanggan 
tersebut. Seorang pelanggan akan merasa puas dan akan kembali lagi apabila 
perusahaan memberikan pelayanan yang baik dan memberikan produk yang bagus 
selain itu juga harga yang cukup terjangkau bagi seorang pelanggan itu sendiri. 
Pada masa sekarang ini loyalitas pada pelanggan yang dalam 
perkembangan awalnya lebih menitihkan pada perilaku, dan dikembangkan lebih 
luas dengan melibatkan sikap para karyawan. Loyalitas mempunyai hubungan erat 
dengan sikap relative dan perilaku pembelian ulang. Seorang karyawan 
memberikan pelayanan yang memuaskan akan membuat seorang pelanggan untuk 
kembali lagi. Perusahaan sangat mempercayai seorang karyawan untuk 
memberikan pelayanan yang cukup kepada seoran pelanggan agar pelangan 
merasa puas dengan pelayanannya. 
2. Karakteristik Loyalitas Pelanggan 
Pelanggan yang loyal merupakan asset penting bagi perusahaan, hal ini 
dapat dilihat dari karakteristik yan dimilikinya, sebagimana diungkapkan Griffin, 
pelanggan yang loyal akan memiliki karakteristik sebagai berikut (Ratih 
Huriyanti, 2010:130) : 
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1. Melakukan pembelian secara teratur dan berulan ditempat yang sama 
(makesregular repeat purchases). 
2. Membeli diluar produk atau jasa di perusahaan yang sama (purchase across 
and service lines). 
3. Merekomendasi produk lain. 
4. Dan menunjukkan kekebalan dari daya Tarik produk sejenis dari pesaing 
(demonstates an immunity to the full the competition). 
3. Tahapan dan Tingkatan Loyalitas 
Untuk menjadi pelanggan yang mempunyai sifat loyal terdapat beberapa 
tahapan yang harus dilalui oleh pelanggan. Secara sederhana saat pelanggan 
membeli produk atau jasa, pelanggan harus memiliki keyakinan dalam dirinya 
tentang produk tersebut. Selain itu seorang pelanggan juga harus memiliki rasa 
produk yang telah dibelinya memiliki keunggulan lebih selain itu produk tersebut 
juga sangat berguna bagi dirinya dan menguntungkan pihak perusahaan (Ratih 
Hurriyati, 2010:132). 
Pembentukan pelanggan yang mempunyai sifat loyal menurut Hill yang 
telah diterjemahkan oleh Ratih Hurriyati menjelaskan tahapan loyalitas terbagi 
menjadi enam tahapan, yaitu: 
a. Suspect meliputi semua orang yang diyakini akan membeli barang atau jasa, 
tetapi belum memiliki informasi tentang barang atau jasa yan telah dimiliki 
oleh perusahaan tersebut. 
b. Prospect adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa tertentu, dan 
mempunyai kemampuan untuk membelinya. Pada tahap tertentu dan 
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mempunyai kemampuan untuk membeli produk atau jasa. Meskipun mereka 
belum melakukan pebelian tetapi telah mengetahui keberadaan perusahaan 
dan jasa yang telah ditawarkan melalui rekomendasi pihak lain selain itu juga 
sudah ditawarkan melalui social media atau sales yang ada di dalam  
c. Partners pada tahap terakhir ini telah terjadi hubungan yang kuat dan saling 
menguntungkan antara perusahaan dengan pelanggan, pada tahap ini pula 
pelanggan berani menolak produk atau jasa dari perusahaan lain yang telah 
dikenalnya. 
d. Advocates pada tahap ini, clients secara aktif mendukung perusahaan dengan 
memberikan rekomendasi kepada orang lain agar mau membeli barang atau 
jasa perusahaan yang telah ditawarkan oleh perusahaan. 
Sedangkan tingkatan menuju loyalitas menurut Syaifuddin Chan dibagi 
menjadi empat tahapan, yaitu (Ratih Hurriyati, 2010:135) : 
1. Emas (gold) merupakan kelompok yang memberikan keuntungan terbesar 
kepada peusahaan. Biasanya kelompok ini adalah heavyuser yang selalu 
membeli dalam jumlah besar dan frekuensi pembeliannya yang cukup tinggi 
dibandingkan dengan yang lainnya. 
2. Perak (silver) kelompok ini masih memberikan keuntungan yang besar 
walaupun posisinya masih di bawah. Karena pelanggan mulai mengerti 
potongan harga dikarenakan mereka cenderung sensitive terhadap harga, 
mereka juga tidak seloyal saat membeli emas. Tetapi kebutuhannya 
diperoleh dari berbagai perusahaan, tergantung yang ditawarkan yang lebih 
baik dan banyak yang meminati. 
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3. Perunggu (bronze)kelompok ini paling besar jumlahnya. Kelompok ini 
levelnya relative rendah karena kurangnya peminat. Driver terkuatnya saat 
bertansaksi semata-mata di dorong oleh potongan harga yang cukup besar, 
sehingga pelanggan mengenalnya sebagai kelompok pemburu diskon yang 
cukup banyak. 
4. Besi (iron) kelompok pelanggan yang hanya memberikan beban kepada 
perusahaan, tipe pelanggan seperti ini memiliki kecenderungan untuk 
meminta perhatian yang cukup besar dan hanya memberikan masalah saja. 
2.1.4 Kualitas Pelayanan 
1. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Algifari (2016:2) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Terdapat dua faktor 
utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu layanan yang diharapkan dan 
layanan yang diterima oleh pengguna. Apabila layanan yang diterima atau yang 
dirasakan sesuai dengan layanan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan baik dan memuaskan untuk pelanggan. Jika layanan yang diterima 
melampaui harapan konsumen maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai 
kualitas yang ideal. 
Kualitas pelayanan memberikan motivasi kepada para pelanggan untuk 
menjalankan sebuah ikatan yang kuat dengan prosedur untuk memperkenalkan 
produk dan merek yang ada dalam perusahaan (Putrid dan Ferdinan, 2016). 
Kualitas pelayanan yang ramah dan rendah hati akan menentukan sikap seorang 
konsumen dalam menilai, memutuskan dan memberikan kesan terhadap 
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pelayanan yang telah diberikan kepada konsumen selama produsen memberikan 
pengarahan atau menawarkan produknya (Wahab, 2017). 
Harapan pelanggan dan kenyataan dari kualitas pelayanan yang dirasakan 
oleh pelanggan yang menjadi tujuan perusahaan. Pelanggan merupakan fokus 
yang paling utama dalam bisnis, karena tanpa adanya pelanggan perusahaan tidak 
bias memperoleh profit untuk menjalankan usahanya. Oleh karena itu, hal utama 
yang harus dilakukan adalah dengan memberikan pelayanan yang berkualitas 
sehingga tercipta kepuasan untuk mendapatkan pelanggan yang loyal pada 
perusahaan. Kualitas pelayanan mempunyai hubungan erat dengan loyalitas 
pelanggan. Kualitas pelayanan baik maka loyalitas pelanggan akan meningkat 
dengan baik. 
Beberapa istilah yang dianggap sebagai definisi kualitas misalnya 
keandalan, kelayakan pakai, pelayanan yang memuaskan, dan kemudian 
pemeliharaannya. Pada umumnya, ada dua jenis yang diakuinya yaitu (Wijaya, 
2011:12) : 
a. Kualitas Rancangan 
Kualitas rancangan adalah fungsi berbagai spesifikasi produk. Contohnya 
yaitu fungsi jam tangan adalah untuk memungkinkan seseorang mengetahui jam 
berapa sekaran. Namun, jam tangan tersebut kemungkinan terbuat dari baja, harus 
diputar kuncinya setiap hari, berkulit dan direkayasa penyimpanan 2 menit 
perbulan. 
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b. Kualitas kesesuaian 
Kesesuaian penggunaan suatu produk adalah apabila produk mempunyai 
daya tahan penggunaan yang lama, meningkatkan citra atau status konsumen yang 
memekainya dan tidak mudah rusak adanya  jaminan kualitas produk yang bagus 
untuk digunakan setiap hari. 
c. Dimensi kualitas Pelayanan 
Konsep kualitas pelayanan merupakan fokus penilaian yang merefleksikan 
persepsi konsumen terhadap lima dimensi fisik dan kinerja layanan, parasuraman, 
et.al. dalam klotler dan keller menyimpulkan bahwa ada lima macam yang dipakai 
untuk mengukur kualitas pelayanan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan, 
yaitu: 
a. Berwujud (tangible) 
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksitensinya 
kepada pihak eksternal. Juga termasuk penampilan dari fasilitas fisik, 
peralatan, personil, dan alat-alat tulis yan digunakan untuk menunjang 
pelayanan. 
b. Daya tanggap (responsiveness) 
Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan layanan yan cepat 
dan tepat kepada seorang pelangan dengan penyampaian informasi yang 
cukup jelas. Serta kesediaan waktu untuk membantu seoran pelanggan dan 
menyediakan pelayanan yan sesuai apa yang dibutuhkannya. 
c. Keandalan (reliability) 
Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang telah dijanjikan dengan 
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tepat, cepat, akurat dan memuaskan bagi konsumen. Kinerja harus sesuai 
dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, layanan yan sama 
untuk semua pelanggan tanpa membedakan dari segi penampilan. 
d. Empati (empathy) 
Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi 
yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memehami 
keinginan para konsumen. 
e. Jaminan dan kepastian (assurance) 
Pengetahuan, kesopan santunan dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan atas produk apa yang telah dibelinya, bahwa produk tersebut 
memiliki kualitas yang cukup bagus. 
2.1.5 Penetapan Harga 
1. Pengertian Penetapan Harga 
Harga adalah salah satu variabel dari penelitian yang perlu dikendalikan  
secara tepat, karena sangatlah berpengaruh terhadap merek atau produk dalam 
aspek perusahaan. Baik yang menyangkut aktivitas penjualan sebuah produk atau 
keuntungan yang ingin dicapai oleh sebuah perusahaan. Ketika para pembeli sulit 
untuk membuat keputusan tentang kualitas produk secara obyektif, atau denan 
menunakan merek baran yang telah dijualnya seoran konsumen mampu 
mempertimbangkan produk denan hara sesuai atau tidaknya. Konsumen sering 
kali menggunakan harga sebagai cerminan dari kualitas suatu produk (Rosa 
Lemana 2017). 
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Penetapan harga merupakan suatu masalah yang terutama ketika 
perusahaan harus menetapkan harga untuk pertama kali digunakan oleh pemasar 
untuk menarik para konsumen. Harga merupakan satu-satunya unsur bauran  
dalam pemasaran yang mendapatkan pendapatan lebih banyak untuk perusahaan. 
Perusahaan harus mempertimbangkan banyak factor dalam menyusun kebijakan 
untuk menetapkan harga (Azmiani dan Rahmat 2016:46). 
Menurut Kotler dan Sunyoto (2013:15-16) dalam penetapan harga pada 
sebuah produk dalam perusahaan mengikuti prosedur enam langkah yaitu sebagai 
berikut: 
a. Perusahaan harus berhati-hati dalam menyusun tujuan-tujuan pemasarannya. 
b. Perusahaan menetukan kurva permintaan yang memperlihatkan kemungkinan 
jumlah produk dalam perusahaan akan terjual dalam setiap periode, pada 
tingkat harga yang alternative lebih mudah. 
c. Perusahaan memperkirakan bagaimana biaya akan bervariasi pada tingkat 
produksinya yang berbeda-beda. 
d. Perusahaan mengamati harga-harga para pesaing sebagaimana dasar untuk 
menetapkan harga mereka sendiri. 
e. Perusahaan memiliki salah satu dari beberapa metode yang ada dalam 
penetapan harga terdiri dari analisis peluang, penetapan laba sasaran, 
penetapan harga biaya plus, dan penetapan harga dalam perusahaan, 
penetapan harga yang sesuai dengan produk dan merek yang ada dalam 
perusahaan. 
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f. Perusahaan menetapkan harga dengan menyakinkan bahwa harga sesuai 
dengan kebijakan penetapan dalam perusahaan tersebut. 
Harga berpengaruh pada penetapan dan laba bersih perusahaan. 
Perusahaan mendapatkan uang melalui harga yang telah dibebankan atas produk 
atau jasa yang dijual oleh perusahaan. Menurut Sumarwan et al (2013: 269) 
penetapan harga terbagi menjadi 4 macam yaitu: 
a. Alat untuk berkompetisi, baik pemilihan harga yang lebih rendah dengan 
produk yang baik, strategi harga selalu dikaitkan dengan persaingan dalam 
perusahaan. 
b. Meningkatkan kinerja keuangan, memperkirakan dampak terhadap kinerja 
keuangan, baik jangka pendek maupun jangka panjang dalam perusahaan. 
c. Harga yang ditawarkan kepada pembeli dipakai sebagai dasar untuk 
membandingkan brand yang melekat pada suatu produk dan merek 
perusahaan. 
d. Harga dapat digunakan sebagai subtitusi bagi upaya penjualan iklan dan 
promosi penjualan yang ada dalam perusahaan. 
Menurut suharno dan Sutarso (2010:179) disebutkan bahwa tujuan 
penetapan harga terdiri dari: 
a. Mencapai penjualan dan bagian pasar dengan proporsi tertentu dalam 
perusahaan. 
b. Mencapai jumlah keuntungan tertentu, 
c. Memberikan efek tertentu terhadap persaingan dalam pemasaran, 
d. Memberikan keputusan terhadap konsumen untuk mempertahankan konsumen 
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dan membuat penetapan harga, 
e. Memberikan citra tertentu dengan menetapkan harga tertentu agar citra produk 
bisa dicapai dengan baik dan benar. 
1. Faktor Pertimbangan dalam Penetapan Harga 
a. Faktor internal perusahaan 
1. Tujuan pemasaran perusahaan, 
2. Strategi bauran perusahaan, 
3. Biaya, 
4. Organisasi manajemen perlu memutuskan siapa dalam organisasi yang 
harus menetapkan harga. 
b. Faktor lingkungan Eksternal 
1. Sifat pasar dan permitaan 
2. Persaingan 
3. Unsur-unsur lingkungan eksternal lainnya. 
2.1.5     Pemasaran Digital 
1. Pengertian Pemasaran Digital 
Pemasaran digital (digital marketing) adalah pemasaran yang begitu modern 
dan sekaligus memberikan harapan bagi perusahaan untuk memberikan 
keuntungan dalam melakukan bisnisnya. Pemasaran digital cukup bagus untuk 
pemasangan pengiklangan produk dan berkomunikasi melalui media sosial 
dengan konsumen maupun pelanggan potensial tidak terhalang oleh waktu dan 
tempat. Cara untuk meminimalisirkan terjadinya kekacauan dan berkomunikasi 
secara langsung melalui media sosial dengan pelanggan yaitu dengan adanya 
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media digital yang ada dilingkungan masyarakat (Mahalaxmi dan Ranjith, 2016). 
2. Manfaat Pemasaran Digital 
Manfaat dari media digital memiliki beberapa keunggulan yaitu sebagai 
berikut (Aditya et al, 2017). 
a. Target akan disesuaikan dengan domisili, gaya hidup, demografi, 
dan kebiasaanya, 
b. Hasil dapat dilihat secara cepat sehingga pemasar yang telah di 
promosikan dapat melakukan tindakan koreksi apabila dirasa ada 
yang tidak sesuai. 
c. Biaya yang dikeluarkan jauh lebih murah dari pada pemasaran yang 
melalui konvensional, 
d. Pemasarannya jauh lebih luas dikarenakan tidak terbatas geografis, 
e. Dapat diakses setiap saat kapanpun dan tidak terbatas waktu, 
f. Mampu melakukan engagement atau memperoleh konsumen lebih 
banyak karena komunikasi terjadi secara langsung dan dua arah 
sehingga pelaku usaha membina relasi. 
Disisi lain, pemasaran digital memiliki beberapa kelemahandalam 
melakukan pesaingan, di antaranya (Aditya et al, 2017). 
a. Dapat ditiru oleh pesaing, 
b. Dapat memberikan dampak yang negatif bagi para pihak-pihak yang 
menggunakan secara sembarangan tanpa bertanggung jawab. 
c. Masih banyaknya orang yang belum menggunakan teknologi 
internet. 
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 Menurut Dave Chaffey (2016:34) yang termasuk dimensi dari pemasaran 
terdapat enam digital media channels yang bisa digunakan untuk digital 
marketing, yaitu: 
a. Search Engine Marketing (SEM) 
Search Engine Marketing (SEM) merupakan bentuk marketing yang 
memanfaatkan Search Engine website seperti google, yahoo, baidu dan 
website mesin pencari lainnya guna membuat website pengiklanan akan 
masuk di list teratas ketika ada konsumen yang mencari sesuatu di Search 
Engine Website. 
b. Online PR 
Online PR merupakan bentuk public relations dengan medium media online 
yang menggunakan publisher online, sosial media networks dan blogs dengan 
berisikan konten yang disepakati oleh pengiklanan, pengiklanan berharap 
media tersebut dikunjungi oleh konsumen yang sesuai dengat targer. 
c. Online Parinerships 
Online Parinerships merupakan pelaku digital marketing menyadari untuk 
mencapai konsumen yang diharapkan harus melakukan kerjasama dengan 
situs lain, dengan harapan situs tersebut bisa menjadi konsumen  kita. 
d. Interactive Advertising 
Interactive Advertising merupakan bentuk iklan yang sering ditemukan pada 
situs-situs dan browser berupa gambar, logo atau bentuk grafik lainnya yang 
status atau bergerak dan interaktif dengan konsumen. 
e. Opt-in e-mail 
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Opt-in e-mail merupakan e-mail marketing dengan memanfaatkan list e- mail 
dari pihak ketiga untuk memperkenalkan produk atau perusahaan yang telah 
dikelola selama ini. Dalam email marketing mampu berinteraksi antara 
konsumen dengan produksen. 
f. Viral Marketing 
Viral Marketing merupakan banyak ditemukan disosial media melalui huzzer 
atau KOL (Key Opinion Leader) dengan harapan layak meneruskan pesan 
yang disampaika. 
2.2 Hasil Penelitian Yang Relevan 
Beberapa penelitian sebelunya yang berhubungan dengan penelitian ini yakni 
mengenai variabel-variabel yang mempengaruhi Loyalitas pelanggan IndiHome. 
Hasil dari beberapa penelitian akan digunakan sebagai bahan refrensi dan 
perbandingan dalam penelitian ini. 
Penelitian menurut Melysa Elisabeth (2013), tentang “Kualitas Pelayanan, 
Kualitas Produk dan harga Pengaruh terhadap Loyalitas Pelaggan Kartu AS 
Telkomsel di Kota Manado”. Metode berganda dengan SPSS versi 21. Sampel 
sebanyak 85 responden konsumen Pelanggan kartu AS. Hasil penelitian 
kelengkapan produk berpengaruh positif dan dampak signifikan pada pengguna 
Kartu AS berpengaruh signifikan Loyalitas juga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Penelitian menurut Zahra, Indrawati dan Djatmiko (2017) tentang “Pengaruh 
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga terhadap keputusan pelanggan 
dalam meningkatkan Loyalitas pelanggan IndiHome di kota Bandung” Metode 
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yang digunakan yaitu Regresi Berganda yang memiliki hubungan antara kualitas 
produk, kualitas pelayanan dan harga terhadap keputusan peningkatan loyalitas 
pelanggan. 
Penelitian menurut Agus Purnomo Sidi (2019) Tentang “Pengaruh Kualitas 
Produk, Kualitas Pelayanan dan Digital Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan”. 
Kuesioner dari sampel yang digunakan sebanyak 75 responden. Pengaruh saluran 
digital menunjukkan bahwa ibu-ibu mendapatkan peningkatan pemesanan dari 
para konsumen setelah menggunakan media sosial. Disamping itu konsumen juga 
efektif dan efisien karena bisa langsung memesan barang atau produk yang 
diinginkannya. 
Penelitian menurut Rimawan, Mustofa, dan Mulyanto (2017), tentang The 
Influence Of Product Qualuty, Service Quality And Trust On Customer 
Satisfaction And Its Impact On Customer Loyalty (Case Study PT ABC Tbk)”. 
Metode yang digunakan menggunakan kuesioner dan sampel yang digunakan 
sebanyak 100 responden. Kualitas pelayanan mempengaruhi Loyalitas pelanggan, 
kualitas produm mempengaruhi loyalitas pelanggan. Semakin pelayanan baik 
maka seorang pelanggan lebih banyak dan ingin kembali lagi untuk membeli 
produk tersebut. 
2.3 Kerangka Berfikir 
Sejalan dengan tujuan penelitian pada kajian teori yang sudah di bahas di 
atas, berikut ini adalah kerangka berfikir mengenai Kualitas Pelayanan, Penetapan 
Harga, Dan Pemasaran Digital terhadap Loyalitas Pelanggan. Dibawah ini 
diketahui kerangka berfikir secara teori: 
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Gambar 2.1 Kerangka Berfikir 
 
 
 
 
 
 
 
2.4 Hipotesis 
Hipotesis adalah jawaban dan dugaan sementara terhadap rumusan 
masalah yang akan diteliti. Karena sifatnya masih sementara maka perlu 
dibuktikan kebenarannya melalui data atau pengujian untuk dibuktikan 
kebenarannya. Dengan menguji hipotesis dan menegaskan kebenaranya. 
Diharapkan bahwa solusi dapat ditemukan untuk mengatasi permasalahan yang 
telah ditelitinya. Hipotesis dalam penelitian ini adalah: 
HI = Kualitas Pelayanan positif dan signifikan yang mempunyai persepsi bahwa 
Kualitas Pelayanan baik. 
Hipotesis ini mendukung pernyataan Kualitas pelayanan memiliki suatu 
motivasi yang cukup tinggi kepada para konsumen untuk menjalankan sebuah 
ikatan yang cukup kuat dengan prosedur untuk memperkenalkan produk dan 
merek yang ada dalam perusahaan (Sugeng Widodo, 2018). Kualitas pelayanan 
yang ramah akan menentukan sikap para konsumen dalam menentukan dan 
memberi penilaian. Memutuskan serta memberikan kesan terhadap pelayanan 
Kualitas Pelayanan 
Penetapan Harga 
Pemasaran Digital 
Loyalitas Pelanggan 
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yang telah diberikan kepada konsumen selama produsen memberikan pengarahan 
atau menawarkan produknya (Wahab, 2017). 
Penelitian ini dilakukan oleh Rimawan, Mustofa dan Mulyanto (2017), 
yang diketahui kualitas pelayanan dan penetapan harga terhadap loyalitas 
pelanggan. Penelitian ini menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan memiliki dampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
H2 = Memberikan pengaruh yang signifikan antara penetapan harga terhadap 
loyalitas pelanggan. 
Penetapan harga merupakan suatu masalah yang terutama ketika 
perusahaan harus menetapkan harga untuk pertama kali digunakan oleh pemasar 
untuk menarik para konsumen. Harga merupakan satu-satunya unsur bauran  
dalam pemasaran yang mendapatkan pendapatan lebih banyak untuk perusahaan. 
Perusahaan harus mempertimbangkan banyak factor dalam menyusun kebijakan 
untuk menetapkan harga (Azmiani dan Rahmat 2016:46). 
Dalam jurnal penelitian Zahra, Indrawati dan Djatmiko (2017) tentang 
Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga terhadap keputusan 
pelanggan dalam meningkatkan Loyalitas pelanggan IndiHome di kota Bandung. 
Dengan adanya penetapan harga seorang konsumen lebih mengerti dan bisa 
memperkirakan harga barang mana yang mahal dan seorang konsumen akan loyal 
terhadap satu perusahaan karena dengan adanya penetapan harga yang cukup 
ringan. 
H3 = Pemasaran digital memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
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Pemasaran digital adalah bentuk pemasaran yang sudah canggih dan 
memberikan harapan baru untuk perusahaan dalam menambah keuntungan bagi 
perusahaan melakukan bisnisnya. Pemasaran digital ini memungkinkan 
pengiklangan produk dan berkomunikasi secara langsung dengan pelanggan 
potensial tidak terhalang oleh waktu dan tempat. Salah satu cara terbaik akhir- 
akhir ini untuk meminimalisirkan terjadinya kekacauan dan berkomunikasi secara 
langsung dengan pelanggan yaitu dengan adanya pemasaran digital yang ada 
dilingkungan masyarakat ini (Mahalaxmi dan Ranjith, 2016). 
Dalam penelitian Theresa Pradiani (2017) Tentang “Pengaruh sistem 
pemasaran Digital Marketing terhadap peningkatan Volume penjualan hasil 
industry rumahan. Dengan adanya pemasaran seorang konsumen menjadi lebih 
mengenal produknya dan memiliki pengaruh yang positif atau signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB III  
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 
Waktu yang digunakan untuk penelitian dalam penyusunan proposal 
penelitian sampai terlaksananya laporan penelitian diperkirakan pada bulan 
Desember 2019 sampai selesai melakukan penelitian. Penelitian dilakukan di PT 
Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Surakarta. 
3.2 Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode penelitia Kuantitatif. Menurut Priyono 
(2016). Penelitian kuantitatif yaitu dengan memperoleh data yang  berbentuk 
angka atau data kualitatif yang disajikan dalam angka. Penelitian yang dilakukan 
untuk memberikan gambaran yang lebih detail mengenai gejala atau fenomena. 
Penelitian ini berupa angka-angka dan analisis yang menggunakan statistik atau 
SPSS disebut dengan metode kuantitatif. 
3.3 Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1 Populasi 
Populasi menurut Sugiyono (2015:148) adalah wilayah generalisasi yang 
terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. 
Jadi, populasi bukan hanya orang tetapi juga objek lainnya. Populasi juga bukan 
sekedar jumlah yang ada pada objek atau subjek yang dipelajari, melainkan 
meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh objek atau subjek itu. 
Populasi yang digunakan penelitian ini adalah pengguna IndiHome Fiber PT 
Telekomunikasi Tbk. Witel Solo yang berdomisili di kota Solo.
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3.3.2 Sampel 
Sampel adalah sebagian dari populasi yang memiliki karakteristik yang 
hendak diteliti, dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi tersebut. 
Peneliti ini dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi apabila 
populasi lebih besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada 
dalam populasi tersebut besar dan penelitian tidak mungkin mempelajari semua 
yang ada dalam populasi. Hal ini karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu 
yang dimiliki oleh peneliti (Sugiyono, 2012). 
Menurut Augisty Ferdinand (2014), penentuan jumlah sampel dihitung 
berdasarkan rumus sebagai berikut: 
n = {(5-10) X Jumlah indikator yang digunakan} 
= 6 X 18 
= 108 Responden 
Dari perhitungan diatas, ditentukan sampel penelitian sejumlah 108 
responden. Jumlah sampel ini diharapkan sudah dapat mewakili untuk sampel 
penelitian. Alasan menggunakan rumus tersebut karena jumlah populasi yang 
sangat besar dan jumlahnya yang berubah-ubah. 
3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 
Menurut (Sugiyono, 2015) teknik pengambilan sampel digunakan untuk 
menentukan sampel yang digunakan peneliti. Teknik pengambilan sampel disebut 
dengan teknik sampling. Teknik pengambilan sampel yang digunakannya adalah 
sampling aksidental. Sampling aksidental merupakan salah satu bagian dari 
nonprobability sampling yang  dimana  sampel  ditentukan  berdasarkan 
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kebetulan, yang dimana secara kebetulan ditemukan peneliti dan cocok sebagai 
sumber data dapat digunakan sampel (Sugiyono 2012:85). Sampel dari penelitian 
ini berjumlah 108 responden. 
3.4 Data dan Sumber Data 
Data dan serangkaian informasi, keterangan-keterangan atau bukti-bukti 
atas suatu objek dengan karakteristik tertentu (Teguh, 2014, p. 11). Sumber data 
berasal dari kebetulan yang ditemukan oleh seorang peneliti secara kebetulan dan 
cocok sebagai sumbernya. Data yang digunakan dalam penelitian ini ada dua data 
yaitu data primer dan data sekunder. 
3.4.1 Data Primer 
Data primer merupakan data yang diperoleh seorang penelitian langsung 
atau memperoleh data  dari  lapangan  ( Sugiyono 2015:308).  Untuk  memperoleh 
data ini seorang penelitian ini menggunakan  kuisioner/angket  untuk 
mendapatkan data primer tersebut. Menurut Sugiyono (2012:142), kuisioner 
merupakan teknik pengumpulan data dimana seorang peneliti memberikan 
pertanyaan atau pernyataan tertulis dari indikator variabel untuk dijawab oleh 
responden yang menggunakan IndiHome. 
3.4.2 Data Sekunder 
Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari sumber kedua atau 
tidak secara langsung. Sumber data kedua ini digunakan setelah data primer 
adalah sumber data sekunder. Bukti catatan dan laporan yang sudah tersusun, baik 
yang dipublikasikan melalui sosial media maupun tidak merupakan bentuk data 
sekunder Bungin (2013:129). 
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3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik Pengumpulan data yang digunakan dengan penyebaran kuisioner 
pada responden penelitian, yang diharapkan adanya respons atas dasar prtanyaan 
yang telah diberikannya. Alat untuk pengukur data yang menghasilkan nilai yang 
memiliki rentang nilai yang mempunyai makna tersendiri. Nilai yang absolutnya 
kurang bermakna maka disebut skala interval (Ferdinand, 2014:160). 
Dalam penelitian ini menggunakan skala interval dengan menggunakan teknik 
Agree Disagree Scale, yang menghasilkan jawaban mulai dari sangat tidak setuju 
– sangat setuju dalam berbagai rentang nilai. Kusioner berupa data pertanyaan 
tertulis yang disebarkan kepada responden untuk memberikan jawaban sebagai 
berikut: 1. Sangat tidak setuju, 2. Tidak setuju, 3. Netral, 4. Setuju, 5. Sangat 
setuju. 
3.6 Variabel Penelitian 
Menurut Sugiyono (2015:38) Variabel Penelitian pada dasarnya adalah segala 
sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 
sehingga diperoleh informasi tertentu tentang hal tersebut, kemudian ditarik 
kesimpulannya. 
3.6.1 Variabel Independen atau Bebas 
Variabel Independen atau Bebas sering disebut sebagai variabel stimulus, 
predictor, antecedent. Variabel yang sering dijadikan sebagai faktor yang 
dipengaruhi oleh sejumlah variabel lain. Dalam bahasa Indonesia variabel ini 
disebut sebagai variabel bebas. Dalam penelitian ini variabel indenpenden adalah 
Penetapan Harga, Pemasaran Digital, dan kualitas Pelayanan Raudhah (2017). 
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3.6.2 Variabel Denpenden atau Terikat 
Variabel denpenden sering disebut sebagai variabel output, kriteria, 
konsekuen. Dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel terikat. 
Variabel yang dipengaruhi oleh akibat karena adanya variabel indenpenden yang 
disebut sebagai variabel denpenden (Sugiyono, 2015:39). Variabel indenpenden 
ini dalam peneltian adalah Loyalitas Pelanggan. 
3.7 Definisi Operasional Variabel 
3.7.1 Kualitas Pelayanan 
Algifari (2016:2) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Terdapat dua faktor 
utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu layanan yang diharapkan dan 
layanan yang diterima oleh pengguna. Apabila layanan yang diterima atau yang 
dirasakan sesuai dengan layanan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan baik dan memuaskan untuk pelanggan. Jika layanan yang diterima 
melampaui harapan konsumen maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai 
kualitas yang ideal. 
Kualitas pelayanan sangat membantu untuk motivasi kepada para 
konsumen saling menjalalin sebuah ikatan yang kuat dengan prosedur untuk 
memperkenalkan produk dan merek yang ada dalam perusahaan (Putrid dan 
Ferdinan, 2016). Kualitas pelayanan yang baik akan menentukan sikap para 
konsumen dalam menilai pelayanan. Memutuskan serta memberikan kesan 
terhadap pelayanan yang diberikan kepada konsumen selama produsen 
memberikan pengarahan atau menawarkan produknya (Wahab, 2017). Maka dari 
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itu perusahaan harus memiliki tanggung jawab yang tinggi atas kualitas layanan 
yang ada didalam perusahaan. 
Dalam Penelitian Rimawan, Mustofa dan Mulyanto (2017) Indikator 
Kualitas Pelayanan diantaranya adalah 1) layanan berkualitas, 2) Reabilitas, 3) 
Responsif, 4) Jaminan, 5) Empati. 
3.7.2 Penetapan Harga 
Penetapan Harga merupakan salah satu variabel yang perlu dikendalikan 
secara benar, karena hara sangatlah berpengaruh terhadap beberapa merek atau 
produk dalam aspek perusahaan baik yang menyangkut aktivitas penjualan sebuah 
produk atau aspek keuntungan yang ingin dicapai oleh sebuah perusahaan. Ketika 
para konsumen sulit untuk membuat keputusan tentang kualitas produk secara 
obyektif, atau denan menunakan merek baran yang telah dijualnya seoran 
konsumen mampu mempertimbangkan produk denan hara sesuai atau tidaknya. 
Konsumen sering kali menggunakan harga sebagai cerminan dari kualitas suatu 
produk (Rosa Lemana 2017). 
Penetapan harga merupakan suatu masalah yang terutama ketika 
perusahaan harus menetapkan harga untuk pertama kali digunakan oleh pemasar 
untuk menarik para konsumen. Harga merupakan satu-satunya unsur bauran dalam 
pemasaran yang mendapatkan pendapatan lebih banyak untuk perusahaan. 
Perusahaan harus mempertimbangkan banyak faktor dalam menyusun kebijakan 
untuk menetapkan harga (Azmiani dan Rahmat 2016:46). 
Dalam penelitian Lemana dan Jurwardi (2017), Indikator Penetapan Harga 
diantaranya adalah 1) Harga sesuai produk, 2)Harga Terjangkau, 3)harga bersaing 
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3.7.3 Pemasaran Digital 
Pemasaran digital merupakan pemasaran yang begitu canggih dan 
memberikan harapan baru bagi perusahaan dalam mendapatkan keuntungan 
melakukan bisnisnya. Pemasaran digital sangat cocok pengiklangan produk dan 
berkomunikasi secara langsung dengan pelanggan potensial tidak terhalang oleh 
waktu dan tempat. Salah satu cara terbaik akhir-akhir ini untuk meminimalisirkan 
terjadinya kekacauan dan berkomunikasi secara langsung dengan pelanggan yaitu 
dengan adanya pemasaran digital yang ada dilingkungan masyarakat ini 
(Mahalaxmi dan Ranjith, 2016). 
Pemasaran digital (digital ,arketing) merupakan modifikasi dari pemasaran 
tradisional yang menggunakan teknologi berbasis jaringan internet. Indicator 
pemasaran digital menurut penelitian (2009:32-33) diantaranya yaitu sebagai 
berikut: 
1. Website 
2. Optimasi Mesin Pencari (SEO) 
3. Periklanan berbasis afiliasi dan kemitraan strategi (PPC advertising). 
4. Pemasaran afiliasi dan kemitraan strategis (affiliate marketing and strategic 
partnership). 
5. Hubungan masyarakat online (online PR) 
6. Jejaringan sosial (social network) 
7. E-mail pemasaran (e-mail marketing) 
8. Manajemen Hubungan konsumen (Customer relationship management) 
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3.7.4 Loyalitas Pelanggan 
Dalam jangka panjang loyalitas pada pelanggan menjadi tujuan bagi 
perencanaan sebuah perusahaan, dan dijadikan dasar untuk penembangan 
keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Loyalitas juga akan menjadi kunci 
sukses, tidak hanya dalam kunci sukses jangka pendek tetapi juga janka panjang 
bagi perusahaan. Loyalitas pada pelanggan merupakan perilaku yang terkait 
dengan produk, pelayanan dan kepuasan pelanggan. Jika sesuatu factor tersebut 
tidak terdapat dari perusahaan maka seorang pelanggan akan memutuskan untuk 
berhenti menggunakan sebuah produk tersebut (Ratih Hurriyati, 2010:129). 
Menurut Kotler dan Keller (2009;57) indikator yang mencirikan Loyalitas 
Pelanggan meliputi : 1) kesetiaan terhadap sesuatu pembelian) 2) ketahapan 
pengaruh negative terhadap perusahaan, 3) mereferensikan secara total esistensi 
perusahaan, 4) kepercayaan. 
3.8 Teknik Analisis Data 
3.8.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji validitas dan relibilitas merupakan daftar pertanyaan penelitian yang 
digunakan untuk menguji terlebih dahulu sebelum melakukan penelitian. Validitas 
dan relibilitas bertujuan untuk daftar pertanyaan yang digunakan untuk 
mendapatkan data yang akan ditelitinya yang memiliki tingkat validitas dan 
reliabilitas memenuhi batas yang disyaratkan. 
1. Uji Validitas 
Alat yang digunakan untuk mengukur valid tindaknya suatu hasil kuesioner 
yaitu menggunakan uji validitas. Apabila pertanyaan pada kuesioner mampu 
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untuk menggungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner. Maka kuesioner 
tersebut dikatakan valid (Ghozali 2013:52). Apabila Rhitung > Rtabel maka 
instrument kuesioner dinyatakan valid tetapi apabila Rhitung < Rtabel Maka 
instrumen kuesioner dinyatakan tidak valid (Arikunto, 2002:241). 
2. Uji Relibilitas 
Uji reliabilitas merupakan Suatu instrumen kuesioner cukup dapat 
dipercaya untuk  digunakan sebagai alat pengumpulan data karena instrumen 
tersebut sudah baik. Responden yang memiliki jawaban-jawaban tertentu tidak  
akan besifat tendensus jika instrumen kuisioner tersebut terjawab dengan baik dan 
benar (Arikunto, 2006:178). Teknik yang  digunakan  untuk  uji  reliabilitas  
adalah teknik Cronbach’s Alpha. Menurut Ghozali (2013:238) berikut ini 
klasifikasi nilai cronbach’s alpha sebagai berikut: 
a. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,00 – 0,20 dikatakan kurang reliabel 
b. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,21 – 0,40 dikatakan agar reliable 
c. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,41 – 0,60 dikatakan cukup reliable 
d. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,61 – 0,80 dikatakan reliable 
e. Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,81 – 1,00 dikatakan sangat reliable 
3.8.2 Analisis Regresi Berganda 
Metode regresi berganda digunakan untuk menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan, penetapan harga dan pemasaran digital terhadap loyalitas pelanggan, 
baik secara bersama-sama maupun sebagian. Regresi ganda merupakan hasil  dari 
teknik regresi apabila apabila variabel independen lebih dari satu untuk 
melakukan prediksi terhadap variabel dependen (Arikunto, 2006). Sehingga dalam 
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penelitian ini untuk menguji hipotesis satu, hipotesis dua, hipotesis tiga, 
menggunakan regresi berganda yaitu sebagai berikut: 
Y=a+b1 X1+b2X2+b3X3+e 
Keterangan: 
Y = Loyalitas Pelanggan 
a = Konstanta 
b1,b2,b3 = Koefisien Regresi 
X1 = Kualitas Pelayanan 
X2 = Penetapan Harga 
X3 = Pemasaran Digital 
e   = Eror 
3.8.3 Uji Hipotesis (Uji T) 
Uji Hipotesis digunakan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh satu 
variabel independen secara individual dalam menerapkan variabel dependen untuk 
dependen dan untuk mengetahui apakah suatu variabel independen secara persial 
berpengaruh nyata atau tidak terdapat variabel dependen digunakan uji 
signifikansi parameter individu menurut Ghozali (2013). Dasar dalam 
pengambilan keputusan dalam uji T yaitu: 
a. Probability value <a (0,05), maka Ha diterima 
b. Probility value > a (0,05), maka Ha ditolak 
c. Fhitung > Ftabel, maka Ho ditolak dan diterima 
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3.8.4 Uji Ketetapan Model 
1. Uji koefisien Determinasi (R2) 
Uji koefisien determinasi ini bertujuan untuk mengukur mana variabel 
bebas dapat dijelaskan variasi variabel yang terikat, baik secara persial maupun 
simultan. Kemampuan variabel- variabel independen dalam menjelaskan variasi 
dependen amat terbatas apabila nilai R
2 
kecil (Ghozali 2016: 95). 
Nilai koefisien determinasi > 0,5 berarti variabel bebas dapat menjelaskan 
variabel terikat dengan baik atau kuat. Nilai koefisien determinasi = 0,5 yang 
berarti variabel bebas dapat menjelaskan variabel terikat dengan dengan tingkatan 
yang lebih sedang. Nilai koefisien determinasi < 0,5 berarti variabel bebas dapat 
menjelaskan variabel terikat dengan relatif kurang baik atau kurang kuat 
(Suharyadi dan Purwanto, 2016: 233). 
2. Uji Signifikan Simultan (Uji F) 
Untuk melihat kemampuan menyeluruh dari variabel bebas (X1, X2, …  
Xn)  dapat atau mampu menjelaskan variabel terikat (Y) dan untuk mengetahui 
apakah semua variabel bebas memiliki koefisien regresi sama dengan nol 
digunakan uji signifikan simultan (Suharyadi dan Purwanto, 2016:241) 
Berikut ini beberapa langkah-langkah dalam pengujiannya sebagai berikut: 
Ho: b1, b2, b3 = 0 yang artinya variabel-variabel bebas tidak mempunyai 
pengaruh yang signifikan secara simultan atau bersama-sama terhadap variabel 
terikat. Ha: 
b1, b2, b3 = 0, yang artinya variabel-variabel bebas mempunyai pengaruh 
yang signifikan secara bersama-sama terhadap variabel terikatnya. 
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3.8.5 Uji Asumsi Klasik 
Pengujian menggunakan regresi linier berganda dapat dilaksankan setelah 
memenuhi asumsi klasik, tujuannya adalah agar variabel indenpenden sebagai 
estimator atas variabel indenpenden tidak biasa (Ghozali, 2006). Penguji ini 
meliputi uji normalitas, uji heteroskedastisitas dan uji multikolinieritas. 
1. Uji Normalitas 
Uji normalita bertujuan untuk menguji apakah model dalam regresi, 
variabel denpenden dan idenpenden atau keduanya mempunyai distribusi normal 
atau tidak (Ghozali, 2016). Untuk mengetahui apakah residual data berdistribusi 
normal ataukah tidak maka penelitian ini menggunakan uji statistic One-Sample 
Kolmogowov-Smirnov Test. Sebaran data berdistribusi normal jika nilai 
probability lebih kecil dari o,05 maka data tersebut berditribusi tidak  normal 
Latan dan Temalagi (2013:57). 
2. Uji Multikolonieritas 
Untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel 
bebas (Independen) digunakan untuk uji multikolonieritas. Model regresi yang 
baik adalah yang bebas dan multikolonieritas. Untuk mendeteksi ada tidaknya 
multikolonieritas pada penelitian menggunakan 1) tolerance value, 2) variance 
inflation factor (VIF). Adanya multikolonieritas antar variabel independen dalam 
modal regresi apabila nilai Tolerance < 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10 
maka model tersebut bebas dari multikolonieritas (Ghozali, 2016). 
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3. Uji Heteroskedastisitas 
Untuk menguji Heteroskedastisitas menggunakan uji koefisien kolerasi 
Spearman yaitu mengkorelasikan antara absolut residual hasil regresi dengan 
semua variabel bebas. Bila signifikansi hasil kolerasi lebih kecil dari 0,05 (5%) 
maka persamaan regresi tersebut mengandung heteroskedastisitas dan sebaliknya 
berarti non heteroskedastisitas atau homoskedastisitas. Metode uji spearman 
digunakan untuk mencari hubungan atau menguji signifikansi hipotesis asosiatif 
bila masing-masing variabel yang dihubungkan berbentuk ordinal (Suharto, 
2016). 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB VI 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Gambaran Umum Penelitian 
Dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas 
pelanggan, penetapan harga dan pemasaran digital terhadap loyalitas pelanggan 
IndiHome Fiber PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Solo. Penelitian ini 
dilakukan pada bulan Januari 2020. 
Metode yang digunakan yaituxkuantitatifxyang digunakan penelitian 
dengan menyebarkan angket/kuesioner kepada responden pengguna IndiHome. 
Jumlah responden yang di angkat sebanyak 108 responden. Respondennya adalah 
pelanggan atau konsumen IndiHome Fiber PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 
Witel Solo. Peneliti tidak hanya menyebarka kuesioner sebanyak 108 melainkan 
menyebar kuesioner sebanyak 130 kuesioner. Hal tersebut dilakukan untuk 
cadangan apabila terdapat data yang mengisi secara asal-asalan.  
Penyebaran kuesioner penelitian ini dilakukan pada tanggal 6-12 Januari 
2020. Ditanggal tersebut banyak pelanggan dan waktu yang diambil cukup banyak 
yang berkunjung di Telkom Solo untuk mendaftar sebagai pelanggan da nada 
yang melakukan pembayaran berlangganan IndiHome Fiber. Maka peneliti hanya 
menanyai kepada setiap pengunjung apakah beliau berlangganan IndiHome Fiber 
atau tidak. Selain itu seorang peneliti juga mengikuti sales yang berjaga setiap 
minggu di CFD. Karena tidak semua yang berkunjung ke Telkom
Solo ini adalah pelanggan IndiHome Fiber. Ada yang baru mau masang atau 
bertanya-tanya tentang IndiHome saja. 
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Kuesioner akan disebarkan secara langsung, identitas responden dalam 
penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran tentang keadaan diri 
rsponden. Dari data yang terkumpul akan didefinisikan berdasarkan jenis kelamin, 
alamat, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, pendapatan perbulan dan jenis 
berlangganan yang telah digunakan selama menjadi pelanggan IndiHome Fiber 
Witel Solo ini. 
4.1.1 Profil PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Solo 
PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk Witel Solo (Telkom) adalah Badan 
Usaha Milik Negara yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa telekomunikasi 
untuk umum dalam negeri. Perusahaan ini berasal dari perusahaan posten 
Telegraaf Dienst  (PT), tahun 1961 menjadi perusahaan Negara (PN) pos dan 
Telekomunikasi dengan demikian perusahaan ini tahun 1965 pemerintahan 
memisahkan menjadi PN. Telekomunikasi dan PN. Pos dan Giro. Telkom 
merupakan salah satu BUMN yang sahamnya saat ini memiliki oleh pemerintah 
Indonesia (51,19%) dan oleh prblik sebesar 48,81%. Sebagian besar kepemilikan 
saham public (45,58%) dimiliki oleh investor asing dan sisanya (3,23%) oleh 
investor dalam negeri. 
4.1.2 Paket dan Harga IndiHome Fiber 
Berikut ini harga paket IndiHome Fiber dengan UseeTV Essential atau 
extra Pack (PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk., 2019): 
1. IndiHome Paket Premium Triple Play sebagai berikut: 
a. Adanya layanan internet Fiber dengan kecepatan 20 Mbps, gratis telepon 
1000 menit, interactive TV Channels Essential + Indikids Lite + 
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IndiMovie 2, paket basic sepuasnya, bebas nonton iflix dan HOOQ 
berbulan- bulan. Dengan harga paket ini hanya Rp. 630.000, per bulan. 
b. Layanan internet Fiber dengan kecepatan 30 Mbps, gratis telepon 1000 
menit, interactive TV Channels Essential + Indikids Lite + IndiMovie 2, 
paket basic sepuasnya, bebas nonton iflix dan HOOQ berbulan- bulan. 
Dengan harga paket ini hanya Rp. 820.000, per bulan. 
c. Layanan internet fiber dengan kecepatan 40 Mbps, gratis telepon 1000 
menit Interactive TV Channels Esenstial + Indikids Lite + IndiMovie 2+ 
IndiMovie 1, nonton sepuasnya berbulan-bulan nonoton sepuasnya, bebas 
nonton di iflix dan HOOQ berbulan-bulan. Harga paket ini adalah Rp. 
995.000, perbulan. 
d. Layanan internet fiber dengan kecepatan 50 Mbps, gratis telepon 1000 
menit, interactive TV Channels Extra (All Channels), aplikasi Movin 
paket basic sepuasnya, bebas nonton iflix dan HOOQ berbulan-bulan. 
Harga paket ini adalah Rp. 1.250.000, per bulan. 
e. Layanan internet fiber dengan kecepatan 100 Mbps, gratis telepon 1000 
menit, interactive TV Channels Extra (All channels). Aplikasi Movin 
paket basic sepuasnya, bebas nonton di iflix dan HOOQ berbulan-bulan. 
Harga paket ini adalah Rp. 1750.000, per bulan. 
2. IndiHome Paket Netizen I – Dual Play 
a. Layanan internet fiber dengan kecepatan 10 Mbps, gratis telepon 100 
menit, aplikasi Movin, paket basic sepuasnya, bebas nonton di iflix dan 
HOOQ berbulan-bulan. Harga paket ini sekitar Rp. 285.000, Per bulan. 
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b. Layanan internet fiber dengan kecepatan 20 Mbps, gratis telepon 100 
menit, aplikasi Movin, paket basic sepuasnya, bebas  nonton di iflix dan 
HOOQ berbulan-bulan. Harga paket ini sekitar Rp. 385.000, per bulan. 
c. Layanan internet fiber dengan kecepatan 30 Mbps, gratis telepon 100 
menit, aplikasi Movin, Paket basic sepuasnya, bebas nonton di iflix dan 
HOOQ berbulan-bulan. Harga paket ini sekitar Rp. 545.000, per bulan. 
d. Layanan internet fiber dengan kecepatan 40 Mbps, gratis telepon 100 
menit, aplikasi Movin, paket basic sepuasnya, bebas  nonton di iflix dan 
HOOQ berbulan-bulan. Harga paket ini adalah Rp. 645.000, Per bulan. 
3. IndiHome Paket Netizen II – Dual Play 
a. Layanan internet fiber dengan kecepatan 10 Mbps, interactive TV 
channels entry, bebas nonton di iflix dan HOOQ berbulan-bulan. Harga 
paket ini adalah Rp. 315.000 per bulan. 
b. Layanan internet fiber dengan kecepatan 20 Mbps, interactive TV 
channels entry, bebas nonton di iflix dan HOOQ berbulan-bulan. Harga 
paket ini adalah Rp. 415.000 per bulan. 
c. Layanan internet fiber dengan kecepatan 30 Mbps, interactive TV 
channels entry, bebas nonton di iflix dan HOOQ berbulan-bulan. Harga 
paket ini adalah Rp. 575.000 per bulan. 
d. Layanan internet fiber dengan kecepatan 40 Mbps, interactive TV 
channels entry, bebas nonton di iflix dan HOOQ berbulan-bulan. Harga 
paket ini adalah Rp. 675.000 per bulan. 
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4.1.3 Pemasaran Digital PT Telkom Witel Solo 
Pemasaran digital yang digunakan pada PT Telekomunikasi Indonesia, 
Tbk. Witel Solo diantaranya yaitu: 
a. Menggunakan website resmi pada PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 
Yaitu http://indihome.co.id/  
b. PT Telekomunikasi Indonesia Tbk.Witel Solo dalam menjalin hubungan 
dengan pelanggan salah satunya dengan menggunakan medsos, misalnya 
WA, Telegram. 
c. Pelanggan dapat mencari informasi tentang IndiHome Fiber di Google 
dengan kata kunci IndiHome, Indihome Fiber, My Indihome dan 
IndihomeSoloraya. 
d. Jajaring sosial (Facebook), PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel 
Solo dalam memasarkan produknya dengan seorang pelanggan 
menggunakan jejaring facebook. Akun facebook PT Telekomunikasi 
Indonesia, Tbk. Witel Solo adalah Indihome Solo Raya. 
e. Media sosial ( Instagram), PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk Witel solo 
dalam memasarkan produknya menggunakan Instragram. Akun instagram 
PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Solo adalah indihomesolo. 
f. Manajemen hubungan konsumen denagn PT Telekomunikasi Indonesia, 
Tbk. Witel Solo dengan pelanggan salah satunya dengan cara silaturahmi 
ke pelanggan bagaimana dengan produk IndiHomenya 
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4.2 Penguji dan Hasil Analisis Data 
4.2.1 Hasil Analisis Deskriptif 
Karakter responden menjelaskan gambaran mengenai identitas seorang 
responden dalam penelitian ini. Sebab dengan menjelaskan identitas responden 
yang menjadi sampel dalam penelitian ini maka akan dapat diketahui sejauh mana 
identitas responden yang banyak menggunakan IndiHome atau yang banyak di 
temui oleh peneliti saat menyebarkan kuesioner. Oleh karena itu, karakteristik 
responden dalam penelitian ini meliputi jenis kelamin, Umur, Pendidikan 
Terakhir, Pekerjaan, penghasilan per-bulan, dan jenis berlangganan. Penjelasan 
berbagai karakter tersebut adalah sebagai berikut 
a. Jenis Kelamin Responden 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dengan penyebaran kuesioner, 
maka diperoleh data tentang jenis kelamin responden pada tabel 4.1 sebagai 
berikut: 
Tabel 4.1 
Jenis Kelamin Responden 
No Jenis Kelamin Jumlah Presentase (%) 
1 Laki-laki 48 44,4 % 
2 Perempuan 60 55,5 % 
Jumlah 108 Orang 100 % 
Sumber : Data primer diolah, 2020 
Berdasarkan tabel 4.1 diatas bahwa pelanggan IndiHome Fiber PT Telkom 
Witel Solo responden yang berjenis laki-laki 48 responden dari seluruh responden 
atau 44,4% dari jumlah responden yang ada. Sedangkan pelanggan IndiHome 
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Fiber PT Telkom Witel Solo yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 60 
responden atau 55,6% dari seluruh responden yang ada dalam penelitian ini. Pada 
kategori jenis kelamin didominasi oleh responden dengan berjenis kelamin 
perempuan. 
b. Umur Responden 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dengan penyebaran kuesioner, 
maka diperoleh data tenteng umur responden pada tabel 4.1 sebagai berikut 
Tabel 4.1 
Umur Responden 
No Umur Jumlah Presentase (%) 
1 20 - 30 65 60,2 % 
2 31 – 40 33 30,6 % 
3 41 – 50 10 9,3 % 
4 >50 0 0 % 
Jumlah 108 Orang 100 % 
Sumber : Data diolah, 2020 
Berdasarkan tabel 4.1 diatas bahwa Pelanggan IndiHome Fiber PT Telkom 
Witel Solo, yang berusia 20-30 tahun dengan jumlah responden sebanyak 65 
responden atau sejumlah 60,2%. Responden dengan usia 31-40 tahun Sebanyak 
33 responden atau 30,6%, sedangkan yang berusia 41-50 tahun sebanyak 10 
pelanggan atau sekitas 9,3%, Dan yang berusia lebih dari 50 tahun tidak ada. 
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c. Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dengan penyebaran kuesioner, 
maka diperoleh data tenteng pendidikan terakhir responden pada tabel 4.1 sebagai 
berikut: 
Tabel 4.1 
Pendidikan terakhir Responden 
No Pendidikan Terakhir Jumlah Presentase (%) 
1 SD 0 0 % 
2 SMP 0 0 % 
3 SMA 35 34,3 % 
4 Perguruan Tinggi 73 65,7 % 
Jumlah 108 100 % 
Sumber : Data primer diolah, 2020 
Berdasarkan tabel 4.1 di atas pelanggan IndiHome Fiber PT Telkom Witel 
Solo responden dengan jumlah paling banyak yaitu responden yang statusnya 
Perguruan Tinggi sebanyak 73 responden atau sekitar 65,7%, untuk responden 
lulusan SMA sebanyak 35 responden atau sekitar 34,3%, untuk responden lulusan 
SMP tidak ada dan unruk rwsponden lulusan SD tidak ada. 
d. Pekerjaan Responden 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dengan penyebaran kuesioner, 
maka diperoleh data tentang Pekerjaan responden pada tabel 4.1 sebagai berikut:
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Tabel 4.1 
Pekerjaan Responden 
No Pekerjaan Jumlah Presentase (%) 
1 PNS/Pensiun 45 41,7 % 
2 POLRI/TNI/Pensiun 0 0 % 
3 Wiraswasta 26 24,1 % 
4 Ibu Rumah Tangga 5 4,6 % 
5 Petani 0 0 % 
6 Mahasiswa/mahasiswi 9 8,3 % 
7 Lain-lain 23 21,3 % 
Jumlah 108 100 % 
Sumber : Data primer diolah, 2020 
Berdasarkan tabel 4.1 diatas Responden dari IndiHome Fiber PT Telkom 
Witel Solo dengan jumlah yang paling banyak yaitu sebagai PNS/pensiunan 
sebanyak 45 Responden atau sebanyak 41,7%, responden yang bekerja sebagai 
POLRI/TNI/pensiunan tidak ada, untuk responden yang bekerja wiraswasta 
sebanyak 26 responden atau 24,1%, responden Ibu rumah tangga 5 responden atau 
sekitar 4,6%, yang bekerja sebagai petani tidak ada, sedangkan 
mahasiswa/mahasiswi sebanyak 9 pelanggan atau 8,3%, dan yang bekerja selain 
diatas sebanyak 23 pelanggan atau 21,3%. 
e. Penghasilan Perbulan 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dengan penyebaran kuesioner, 
maka diperoleh data tentang Penghasilan perbulan responden pada tabel 4.1 
sebagai berikut: 
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Tabel 4.1 
Penghasilan perbulan responden 
No Pendapatan Per-Bulan Jumalah Presentase (%) 
1 < 500 rb 0 0% 
2 500 – 1 jt 11 11,1 % 
3 1 – 2 jt 11 10,2 % 
4 2 – 3 jt 22 20,4 % 
5 >3 63 58,3 % 
Jumlah 108 100 % 
Sumber : Data diolah, 2020 
Berdasarkan tabel 4.1 diatas responden IndiHome Fiber PT Telkom Witel 
Solo yang pendapatan per bulannya < 500 tidak ada, sedangkan per bulan 500-1 
juta sebanyak 12 pelanggan atau 11,1%%, sedangkan 1-2 juta sebanyak 11 
pelanggan atau 10,2%, sedangkan 2-3 juta sebanyak 22 pelanggan atau 20,4%, 
dan responden IndiHome Fiber PT Telkom Witel Solo yang pendapatannya per 
bulan lebih dari 3 jt sebanyak 63 responden atau sebanyak 58,3%. 
f. Jenis berlangganan 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dengan penyebaran kuesioner, 
maka diperoleh data tentang Jenis Berlangganan responden pada tabel 4.6 sebagai 
berikut: 
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Tabel 4.1 
Jenis Berlangganan Responden 
No Jenis Berlangganan Jumlah Presentase (%) 
1 1P 0 0 % 
2 2P 70 64,8 % 
3 3P 38 35,2 % 
Jumlah 108 100% 
Sumber : Data diolah, 2020 
Berdasarkan tabel 4.1 diatas responden IndiHome Fiber PT Telkom Witel 
Solo yang berlangganan paling banyak telepon rumah dan internet fiber dan TV 
interaktif yang biasa responden gunakan yaitu 2P adalah sebanyak 70 responden 
atau sekitar 64,8%. Sedangkan yang berlangganan di PT Telekomunikasi telepon 
rumah, internet fiber dan TV interaktif atau yang biasa disebut 3P sebanyak 38 
responden atau 35,2%. 
4.2.2 Uji Instrumen Penelitian 
Uji Instrumen data dalam penelitian ini untuk melihat data yang digunakan 
seakurat mungkin dan dapat dipertanggung jawabkan. Uji instrumen data dalam 
penelitian ini meliputi uji validitas dan reliable. Hasil dapat dijelaskan satu persatu 
yaitu sebagai berikut: 
1. Uji Validitas 
Pengujian validitas dilakukan pada empat variabel dalam penelitian ini, yaitu 
kualitas pelayanan, penetapan harga, pemasaran digital dan loyalitas pelanggan. 
Teknik yang dipakai yaitu melakukan korelasi antar skor konstruk atau variabel. 
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Apabila Rhitung > Rtabel maka instrument kuesioner dinyatakan valid tetapi apabila 
Rhitung < Rtabel instrument kuesioner tidak valid (Arikunto, 2002:240). 
Tabel 4.2 
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
No Variabel RHitung RTabel Keterangan 
1 KP1 0,462 0,190 Valid 
2 KP2 0,556 0,190 Valid 
3 KP3 0,642 0,190 Valid 
4 KP4 0,778 0,190 Valid 
Sumber : Data prrimer diolah, 2020 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa nilai Rhitung dari instrument 
kuisioner variabel kualitas pelayanan sebesar 0,462; 0,556; 0,642; dan 0,778. Nilai 
Rtabel dengan N = 108 dan alpha 5% adalah sebesar 0,190. Maka semua variabel 
kualitas pelayanan dinyatakan valid (karena Rhitung > RTabel). 
Tabel4.3  
Penetapan Harga 
No Variabel RHitung RTabel Keterangan 
1 PH1 0,505 0,190 Valid 
2 PH2 0,395 0,190 Valid 
3 PH3 0,428 0,190 Valid 
4 PH4 0,306 0,190 Valid 
Sumber : Data Primer diolah, 2020 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa nilai Rhitung dari instrument 
kuesioner variabel penetapan harga sebesar 0,505; 0,395; 0,428; dan 0,306. Nilai 
RTabel dengan N = 108 dan alpha 5% adalah sebesar 0,190. Maka semua variabel 
penetapan harga dinyatakan valid (karena Rhitung > Rtabel). 
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Tabel 4.4 
Pemasaran Digital 
No Variabel RHitung RTabel Keterangan 
1 PD1 0,554 0,190 Valid 
2 PD2 0,517 0,190 Valid 
3 PD3 0,400 0,190 Valid 
4 PD4 0,607 0,190 Valid 
5 PD5 0,499 0,190 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2020 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa nilai Rhitung dari instrumen 
kuesioner variabel pemasaran digital sebesar 0,554; 0,517; 0,400; 0,607; dan 
0,499. Nilai Rtabel dengan N sebanyak 108 dan alpha 5% adalah sebesar 0,190. 
Maka semua variabel pemasaran digital dinyatakan valid (karena Rhitung > Rtabel). 
Tabel 4.5 
Loyalitas Pelanggan 
No Butir Pertanyaan RHitung RTabel Keterangan 
1 LP1 0,552 0,190 Valid 
2 LP2 0,386 0,190 Valid 
3 LP3 0,515 0,190 Valid 
4 LP4 0,515 0,190 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2020 
Berdasarkan hasil analisis diatas menunjukkan bahwa nilai RHitung dari 
instrumen kuesioner variabel loyalitas pelanggan sebesar 0,552; 0,386; 0,515; dan 
0,515. Nilai Rtabel dengan N sebanyak 108 dan alpha 5% adalah sebesar 0,190. 
Karena semua variabel loyalitas pelanggan dinyatakan valid (karena Rhitung > 
Rtabel). 
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2. Uji Reliabilitas 
Setelah melakukan uji validitas, maka tahap selanjutnya yaitu pengujian 
reliabilitas. Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui jawaban responden dalam 
menjawab pertanyaan-pertanyaan dari variabel kualitas pelayanan, penetapan 
harga, pemasaran digital terhadap loyalitas pelanggan. Hasil perhitungan uji 
reliable dapat dilihat di tabel 4.6 sebagai berikut: 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Reliabilitas  
 
No 
 
Variabel 
Cronbach’s 
Alpha 
 
Standar Reliabel 
 
Keterangan 
1 Kualitas Pelayanan 0,614 0,61 – 0,80 Reliabel 
2 Penetapan Harga 0,608 0,61 – 0,80 Reliabel 
3 Pemasaran Digital 0,744 0,61 – 0,80 Reliabel 
4 Loyalitas Pelanggan 0,705 0,61 – 0,80 Reliabel 
Sumber : Data diolah, 2020 
Hasil uji reliabel nilai koefisien Cronbach’s Alpha semua variabel > 6,00. 
Nilai koefisien Cronbach’s Alpha untuk variabel kualitas pelayanan, penetapan 
harga, pemasaran digital dan loyalitas pelanggan adalah sebesar 0,614; 0,608; 
0,744; dan 0,705 yang berarti instrument kuesioner tersebut reliabel. 
4.2.3 Analisis Regresi Berganda 
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi berganda. 
Persamaan regresi berganda mengandung makna bahwa dalam suatu persamaan 
regresi terdapat satu variabel dependen dan lebih dari satu variabel independen 
(Algifari 2000:62). 
Analisis regresi berganda digunakan untuk menganalisis pengaruh variabel 
bebas yaitu kualitas pelayanan, penetapan harga dan pemasaran digital terdapat 
variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan IndiHome fiber di masyarakat kota Solo. 
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Hasil analisis regresi berganda yaitu sebagai berikut: 
Tabel 4.7 
Hasil Analisis Regresi Berganda 
 
Model 
Unstandardized 
Coefficient 
Standardized 
Coefficient 
 
T 
 
Sig. 
B Std. Error Beta 
(Constant) -6,084 2,488  -2,446 ,016 
 ,234 ,113 ,174 2,075 0,40 
 ,594 ,136 ,359 4,354 ,000 
 ,306 ,074 ,332 4,150 ,000 
Sumber : Data primer diolah, 2020 
Berdasarkan tabel 4.7 diatas persamaan regresi linier berganda dapat disusun 
sebagai beriukut: 
Y = - 6,084 + 0,234 X1 + 0,594 X2 + 0,306 X3 + e 
 Dari hasil persamaan regresi linier berganda sdiatas maka dapat 
diidentifikasikan sebagai berikut: 
1. konstanta sebesar -6,084, Artinya nilai skor independen yang terdiri dari 
kualitas pelayanan, penetapan harga dan pemasaran digital jika dianggap 
konstan (0), maka Loyalitas Pelanggan bernilai sebesar -6,084. 
2. Koefisien regresi Kualitas Pelayanan (X1) bernilai positif yaitu sebesar 
0,234. Hal tersebut menunjukkan jika variabel kualitas pelayanan 
diringkatkan 1 satuan maka Loyalitas pelanggan akan meningkatkan sebesar 
0,234. 
3. Koefisien regresi penetapan harga (X2) bernilai positif sebesar 0,594. Hal 
tersebut menunjukkan 1 satuan maka loyalitas pelanggan akan meningkatkan 
sebesar 0,594. 
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4. Koefisien regresi pemasaran digital (X3) bernilai positif sebesar 0,306. Hal 
tersebut menunjukkan jika variabel pemasaran digital ditingkatkan 1 satuan 
maka loyalitas pelanggan akan meningkat 0,306. 
4.2.4. Uji Tanda 
Uji tanda b1, b2 dan b3 dalam penelitian berpengaruh dan positif, yaitu 
sebagai beriikut b1 berjumlah 0,234, b2 berjumlah 0,594 dan b3 berjumlah 0,306. 
Artinya hubungan kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan yang artinya 
semakin baik kualitas pelayanan maka loyalitas pelanggan akan semakin 
meningkat. 
Tanda positif untuk variabel penetapan harga, yang artinya nilai penetapan 
harga semakin tinggi, maka nilai loyalitas pelanggan akan terpengaruh. Demikian 
juga tanda positif untuk variabel pemasaran digital, artinya jika nilai pemasaran 
digital semakin tinggi, maka nilai loyalitas pelangga juga semakin tinggi. 
Mengikuti berapa banya kepuasan pelanggan atas produknya yang akan 
menimbulakan loyalitas pelanggan. 
 
4.2.5. Uji Hipotesis (Uji T) 
Uji T menunjukkan pengaruh satu variabel independen secara individual 
terhadap variabel independen. Hasil penguji dengan SPSS 23 dapat dilihat pada 
tabel berikut: 
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Tabel 4.8 
Uji Hipotesis (Uji T) 
 
Model 
Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficient 
 
T 
 
Sig. 
B Std. Error Beta 
(Constant) -6,084 2,488  -2,446 ,261 
KP ,234 ,113 ,174 2,075 0,21 
PH ,594 ,136 ,359 4,354 ,000 
PD ,306 ,074 ,332 4,150 ,000 
Sumber : Data primer diolah, 2020  
Hasil analisis diatas diperoleh bahwa koefisien dari semua variabel bebas 
(kualitas pelayanan, penetapan harga, dan pemasaran digital) tidak menghasilakan 
sama dengan nol. Nilai b1 kepuasan pelanggan bernilai 0,234. Nilai b2 penetapan 
harga adalah sebesar 0,594. Nilai b3 pemasaran digital adalah 0,306. Artinya 
semua variabel bebas dalam penelitian ini secara individual mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap variabel terikat (loyalitas pelanggan). 
Berdasarkan analisis diatas terdapat bahwa probabilitas signifikan kualitas 
pelayanan, penetapan harga dan pemasaran digital berturut-turut sebesar 0,040; 
0,000; 0,000; 0,000. Hasil dari probabilitas signifikan semua variabel independen 
tersebut lebih rendah dari 0,05. Selain itu Thitung semua variabel independen 2,075; 
4,354; 4,150 Ttabel 1,669. Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas  pelayanan, 
penetapan harga, dan pemasaran digital berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
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4.2.6. Uji Ketetapan Model 
1. Uji Koefisien Determinasi 
Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan modal dalam menerangkan semua variabel terikat digunakan sebagai 
uji koefisien determinasi. Kemampuan semua variabel independen dalam 
menjabarkan variasi dependen amat terbatas apabila nilai R2 kecil. Uji koefisien 
ini menentukan determinasi dan menentukan kemampuan idependen-
idependennya (Ghozali, 2013: 97). 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of 
the Estimate 
1 ,650 ,423 ,406 1,391 
Sumber : Data Primer diolah, 2020 
Berdasarkan tabel diatas tentang uji koefisien determinasi dapat dijelaskan 
bahwa model summry besarnya Adjusted R2 sebesar 0,406. Hal ini menunjukkan 
bahwa 40,6% variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kombinasi dari 
semua variabel independen yaitu kualitas pelanggan, penetapan harga dan 
pemasaran digital. Sedangkan 100% - 40,6% = 59,4% variabel loyalitas pelanggan 
dijelaskan oleh variabel independen yang lain, misalnya kualitas konsumen, 
kualitas produk dan sales maupun lain sebagainya. 
2. Uji signifikansi simultan (Uji Statistik F) 
Untuk menganalisis semua kemampuan semua dari variabel bebas (X1, X2, 
X3, Xn) dapat menjelaskan variabel terikat (Y) dan untuk mengetahui apakah 
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semua variabel bebas memiliki koefisien regresi sama dengan 0 digunakan uji 
signifikan simultan (Suharyadi dan Purwanto, 2016: 241). 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 
Model Sum of Squares DF Mean Square F Sig 
1 Regression 147,307 3 49,102 25,376 ,000 
Residual 201,239 104 1,935   
Total 349,546 107    
Sumber : data primer diolah, 2020 
Berdasarkan tabel 4.10 diatas diperoleh bahwa koefisien dari semua variabel 
bebas (Kualitas pelayanan, penetapan harga dan loyalitas pelanggan) tidak sama 
dengan 0. Nilai b1 kualitas pelayanan adalah sebesar 0,234. Nilai b2 penetapan 
harga adalah 0,594. Nilai b3 pemasaran digital 0,306. Artinya semua variabel 
bebas dalam penelitian ini mempunyai pengaruh yang signifikan secara bersama- 
sama terhadap variabel (loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan tabel 4.10 diatas dari uji ANOVA atau Ftest diperoleh nilai 
Fhitung sebesar 25,376 dan pada taraf signifikansi 0,05 dengan N = 108, nilai dfl 
adalah 4 – 1 = 3 dan nilai df2 adalah 108 – 4 = 104 diperoleh nilai Ftabel sebesar 
0,000. Karena Fhitung 25,376 > Ftabel 1,6695 dan nilai signifikan probabilitas 0,000 
< 0,05 maka variabel independen yang terdiri dari kualitas pelayanan, penetapan 
harga, dan pemasaran digital secara bersama-sama dapat digunakan untuk 
menjelaskan variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan. 
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4.2.7. Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Untuk mengetahui apakah residual data berdistribusi normal ataupun tidak 
normal maka penelitian ini menggunakan uji statistic One-Sample Kolmogorov – 
Smirnov Test. Data-data yang disebar akan berdistribusi normal jika nilai 
probability (p-value) > 0,05 akan menghasilkan data yang normal (Latan dan 
Temalagi, 2013: 57). 
Ttabel 4.11 
Uji Normalitas 
Model Kolmogorov - 
Smirnov 
Probability 
(P) 
Kriteria Kesimpulan 
Unstrandarized 
Residual 
0,077 0,124 P>alpha (alpha 
5%) 
Data 
berdistribusi 
normal 
Sumber : Data diolah, 2020 
Dari tabel 4.11 diatas terlihat bahwa besrnya nilai Kolmogorov-Smirnov 
adalah 0,077 dan signifikan pada 0,124 (p-value = 0,124 > alpha = 0,05) yang 
berarti semua variabel penelitian memilki distribusi normal atau memiliki sebaran 
data yang normal. 
2. Uji Multikolonieritas  
Untuk menguji model regresi diteukannya adanya korelasi atau tidaknya 
antar variabel bebas (Idependen) digunakan uji multikolonieritas. Model regresi 
yang baik adalah yang bebas dari multikolonieritas. Adanya multikolonieritas 
antar variabel independen dalam model regresi apabila nilai Tolerance < 0,10 atau 
sama dengan nilai VIF > 10 (Ghozali, 2013:105). 
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Tabel 4.12 
Hasil Uji Multikolonieritas 
No Variabel Tolerance VIF Kesimpulan 
1 Kualitas Pelayanan 0,789 1,268 Tidak ada masalah 
multikolonierita 
2 Penetapan Harga 0,816 1,226 Tidak ada masalah 
multikolonierita 
3 Pemasaran Digital 0,869 1,150 Tidak ada masalah 
multikolonierita 
Sumber : Data diolah, 2020 
Berdasarkan tabel 4.12 diatas terlihat bahwa nilai tolerance masing-masing 
variabel independen adalah 0,789; 0,816; dan 0,869 yang berarti lebih besar dari 
0,10. Sedangkan nilai varians inflation factor (VIF) masing-masing variabel 
independen adalah 1,268; 1,226; dan 1,150 yang berarti lebih kecil dari 10. Maka 
dapat ditarik kesimpulan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak ada 
masalah multikolonieritas. 
3. Uji heteroskedastisitas 
Untuk melihat nilai varian antara nilai variabel dependen, apakah terdapat 
homogen atau tidak heterogen dilakukan uji heteroskedastisitas agar memperoleh 
hasil yang diinginkannya (Suharyadi dan Purwanto, 2016:248). Uji 
heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan lainnya 
agar menghasilkan nilai (Ghozali, 2013:13). 
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Tabel 4.13 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
  Variabel Probabilitas kesimpulan 
Kualitas Pelayanan 0,170 Tidak ada heteroskedastisitas 
Penetapan Harga 0,972 Tidak ada heteroskedastisitas 
Pemasaran Digital 0,661 Tidak ada heteroskedastisitas 
Sumber : Data primer diolah, 2020 
Berdasarkan tabel 4.13 diatas terlihat bahwa nilai probabilitas signifikansi 
variabel kualitas pelayanan sebesar 0.170: nilai probabilitas signifikansi variabel 
penetapan harga sebesar 0,972: dab nilai probabilitas signifikansi variabel 
pemasaran digital sebesar 0,661. Dari ketiga nilai probabilitas signifikansi 
variabel independen tersebut diatas tingkat kepercayaan 5%. Maka dari hasil uji 
heteroskedastisitas model regresi tidak mengandung heteroskedastisitas. 
4.2.8 Pembahasan 
Pembahasan dan hasil penelitian ini akan dibahas berdasarkan hipotesis 
penelitian, yaitu pengaruh kualitas pelayanan, penetapan harga, dan pemasaran 
digital terhadap loyalitas pelanggan. 
 
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
Dari hasil penelitian yang dilakukan dapat membuktikan bahwa variabel 
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Hal tersebut sam aterjadi pada penelitian menurut (Sugeng 
Widodo 2018) bahwa kualitas pelayanan secara positif mempengaruhi dalam 
loyalitas pelanggan dan signifikansi terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas 
pelayanan memberikan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan IndiHome. 
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Hal itupun berdasarkan kuesioner responden lebih banyak setuju dalam 
kualitas pelayanan yang ramah dan sopan terhadap pelanggan. Selain itu 
dalam pelayanan secara cepat dan tanggap dalam melayani seorang 
pelanggan agar seorang pelanggan merasa puas dengan pelayanan dari 
perusahaan IndiHome tersebut. 
 
2. Pengaruh penetapan harga terhadap loyalitas pelanggan 
Menurut Abdul Rouf, Mokhammad Taufik, & Ainun Jariah (2018), 
penetapan harga akan menambah keinginan konsumen untuk membeli sebuah 
produk. Dengan di tetapkan harga seorang konsumen akan mengetahui harga 
produk yang akan di belinya. Jika produk yang akan dibelinya memiliki nilai 
yang sama dan dan harga yang dianggap cukup terjangkau dibandingkan 
harga pesaing maka seorang konsumen akan lebih memilih barang. 
 
3. Pengaruh pemasaran digital terhadap loyalitas pelanggan 
Dari hasil penelitian yang dilakukan dapat membuktikan bahwa 
variabel Pemasaran Digital memiliki pengaruh Signifikansi terhadap 
loyalitas pelanggan. Hal tersebut sama terjadi pada penelitian Menurut 
Agus Purnomo Sidi (2015) bahwa pemasaran digital secara positif 
mempengaruhi dalam loyalitas pelanggan dan signifikansi terhadap 
variabel loyalitas pelanggan. Pemasaran digital memberikan pengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan IndiHome Fiber. 
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Hal ini pun berdasarkan hasil kuesioner responden banyak setuju akan 
pemasaran digital. Pemasaran digital bentuk pemasaran yang modern 
sekaligus memberi harapan baru bagi perusahaan dalam melakukan 
bisnisnya. Selain itu mempermudah para pelanggan untuk mengetahui 
produk-produk yang ditawarkannya. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB V 
PENUTUP 
 
Kesimpulan, hasil penelitian serta implitian serta imlpikasi penelitian 
dan saran akan diuraikan pada bab ini. Kesimpulan ini didasarkan pada hasil 
analisis data dan akan menjawab permasalahan yang telah dirumuskan 
sebelumnya sesuai dengan tujuan penelitian ini. Implikasi, dan saran yang 
diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak yang berkepentingan 
menggunakan data penelitian ini. 
5.1  Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian tentang “Pengaruh kualitas pelayanan, 
penetapan harga, danpemasaran digital terhadap loyalitas pelanggan 
IndiHome fiber studi kasus PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Solo”, 
maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Kualitas Pelayanan bernilai positif dan berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan IndiHome Fiber PT Telekomunikasi 
Indonesia, Tbk. Witel Solo dengan nilai Thitung 2,075 > Ttabel 1,669 
dengan tingkat signifikansi 0,040 dan probabilitas signifikansi 
sebesar 0,040 < 0,05. 
2. Penetapan harga bernilai positif dan berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan IndiHome Fiber PT Telekomunikasi 
Indonesia, Tbk. Witel Solo dengan nilai Thitung 4,354 > Ttabel 1,669 
dengan tingkat signifikansi 0,000 dan probabilitas signifikansi 
sebesar 0,000 < 0,05.
69 
 
 
 
3. Pemasaran digital berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan IndiHome Fiber PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 
Witel Solo dengan nilai 4,150 > Ttabel 1,669 dengan tingkat 
signifikansi 0,000 dan probabilitas signifikan sebesar 0,000 < 0,05. 
4. Kualitas pelayanan, penetapan harga, pemasaran digital secara 
bersama- sama bernilai positif dan keseluruhan variabel independen 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan IndiHome Fiber 
PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Solo. Nilai Fhitung 25,376. 
5. Hasil uji koefisien determinasi bahwa model summary besarnya 
adjusted R2 adalah 0,406. Hal ini menunjukkan bahwa 40,6% 
variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kombinasi dari 
ketiga variabel independen yaitu kualitas pelayanan, penetapan 
harga, dan pemasaran digital. Sedangkan 100% - 40,6% = 5,94% 
variabel loyalitas pelanggan dijelaskan oleh sebab-sebab variabel 
independen yang lain. 
 
5.2 Keterbatas Penelitian 
Dalam penelitian terdapat beberapa keterbatasan, diantaranya 
sebagai berikut: 
1. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini hanya 108 responden. 
Sampel yang digunakan belum mewakili kondisi populasi pada 
pelanggan IndiHome Fiber PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 
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Witel Solo. Sampel yang digunakan hanya 108 saja dan seorang 
penelitian kesusahan dalam penyebaran kuesioner, dikarenakan 
susah dalam mencari responden dan tidak sedikit seorang responden 
tidak mau mengisi kuesioner. Selain itu responden juga dibatasi 
hanya pengguna IndiHome Fiber saja dan yang berdomisi di daerah 
solo. 
2. Keterbatasan penelitian sehingga dalam penelitian hanya 
menggunakan tiga variabel bebas untuk melihat pengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan IndiHome Fiber PT Telekomunikasi Indonesia, 
Tbk. Wutel Solo. 
 
5.3 Saran-Saran 
Berdasarkan penelitian diatas dapat ditemukan saran-saran sebagai 
masukan atau pertimbangan untuk kedepannya, diataranya adalah: 
1. Bagi perusahaan, diharapkan dapat memberikan pemahaman kepada 
PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Solo bahwa seorang 
pelanggan memutuskan untuk berlangganan IndiHome Fiber 
dikarenakan, mediapromosi dan adanya kualitas pelayanan yang 
memberi kepuasan bagi seorang pelanggan. 
2. Bagi peneliti selanjutnya mengembangkan penelitian ini dengan 
menggunakan metode lain dalam meneliti kualitas pelayanan, 
penetapan harga, dan pemasaran digital terhadap loyalitas 
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pelanggan. Misalnya menggunakan metode wawancara mendalam 
terhadap produk IndiHome. Selain itu juga mempertambah julah 
sampel agar dapat mewakili populasi, sehingga akan lebih 
menambah konsisten hasil penelitiannya. 
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Lampiran I 
Jadwal Penelitian 
JADWAL PENELITIAN 
No Bulan September Oktober Novemb
er 
Desember Januari Februari 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Penyusunan 
Proposal 
  X X       
 
              
2 Konsultasi     X X X X    X X X    X X X      
3 Pendaftaran 
Ujian 
Seminar 
Proposal 
        X  
 
              
4 Ujian 
Seminar 
Proposal 
          X              
5 Revisi 
Proposal 
            X X           
6 Pengumpul
an 
Data 
            X X X X         
7 Analisis 
Data 
               X X        
8 Penulisan 
Akhir 
Naskah 
Skripsi 
                X X       
9 Pendaftaran 
Munaqosah 
                  X      
10 Munaqosah                      X   
11 Revisi 
Skripsi 
                      X X 
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Lampiran 2 
Surat Bukti Penelitian 
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Lampiran 3 
Kuisioner Penelitian 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PENETAPAN HARGA DAN PEMASARAN DIGITAL 
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN INDHIHOME FIBER (STUDI KASUS DI PT 
TELEKOMUNIKASI INDONESIA, TBK. WITEL. SOLO) 
Assalamua’alaikum Wr. Wb. 
Saya adalah Anisa Solikha mahasiswi IAIN Surakarta, Jurusan Manajemen Bisnis 
Syari’ah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam saat ini sedang melakukan penelitian untuk 
skripsi saya yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Penetapan Harga dan 
Pemasaran Digital Terhadap Loyalitas Pelanggan IndhiHome Fiber (Studi Kasus PT 
Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Witel Solo)”. 
 Segala informasi yang diberikan dalam kuisioner ini hanya untuk kepentingan 
penelitian semata dan akan dijaga kerahasiaannya. Oleh karena itu, saya memohon 
kesediaan saudara/I untuk dapat meluangkan waktu untuk mengisi kuisioner ini dengan 
tepat dan teliti. Atas perhatian dan partisipasinya, saya mengucapkan terima kasih. 
Wassalamualaikum Wr. Wb. 
 
 Surakarta, 25 Desember 2019 
Hormat saya, 
 
Anisa Solikha 
165211003 
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KUISIONER PENELITIAN 
1. IDENTITAS RESPONDEN 
a. Nama   : 
b. Jenis Kelamin  :L  P   
c. Usia   : 20-30 th   31-40 th  
 41-50 th   > 50 th  
d. Pendidikan Terakhir : SD    SMA 
 SMP     Perguruan Tinggi  
e. Pekerjaan   : PNS/Pensiun  
 POLRI/TNI/Pensiun 
Wiraswasta   
Ibu Rumah Tangga 
Petani 
Mahasiswa/siswi 
Lain-lain 
f. Pendapatan Per Bulan : < 500 rb    
 500 rb – 1 jt  
1 jt – 2 jt  
2 jt – 3 jt  
>3 jt  
g. Jenis Berlangganan : 1 P 
 2 P  
3 P 
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h. Petunjuk Pengisian : 
a. Mohon dengan hormat bapak, ibu dan teman-teman untuk 
menjawab pertanyaan yang ada. 
b. Berilah tanda “V” pada kolom yang Anda pilih sesuai keadaan 
yang sebenarnya.  
c. Ada lima alternative jawaban, yaitu: 
SS : Sangat Setuju 
S : Setuju 
N : Netral 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat tidak setuju  
DAFTAR PERTANYAAN 
NO Kualitas Pelayanan (X1) SS S N TS STS 
1 Kesiapan petugas dalam melayani 
pelanggan 
     
2 Cepat merespon pelanggan yang datang      
3 Petugas memberikan informasi yang jelas 
dan mudah dimengerti oleh pelanggan 
     
4 Kemampuan untuk membantu pelanggan      
5 Adanya skill sendiri dari karyawan       
Tabel Berlanjut… 
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Lanjut Tabel 
NO Penetapan Harga (X2) SS S N TS STS 
1 Harga yang ditawarkan cocok untuk 
semua kalangan masyarakat 
     
2 Harga yang ditawarkan terjangkau 
dengan kondisi keuangan pelanggan 
     
3 Adanya konfirmasi dari pihak PT Telkom 
kepada pelanggan jika terjadi kenaikan 
atau penurunan harga produk 
     
4 Harga produk IndiHome Fiber yang 
ditawarkan sesuai dengan manfaat yang 
diperoleh pelanggan 
     
 
NO Pemasaran Digital (X3) SS S N TS STS 
1 Saya mengetahui bahwa IndiHome 
memasang iklan di internet 
     
2 Saya dapat mengakses Informasi Tentang 
IndiHome Fiber dari situs 
http://indihome.co.id 
     
3 Saya mudah menghubungi customer 
service baik secara baik secara online 
maupun WA atau medsos 
    
 
 
 
4 Media sosial menjadi sumber informasi      
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tercepat dalam mendapatkan informasi 
IndiHome Fiber 
5 Saya mendapatkan pesan lewat medsos 
dan kunjungan dari pihak IndiHome Fiber 
yang menanyakan tentang Produknya 
     
 
NO Loyalitas Pelanggan SS S N TS STS 
1 Saya tidak akan beralih ke produk lain 
selain produk IndiHome Fiber 
     
2 Saya berlangganan IndiHome Fiber 
karena untuk memenuhi kebutuhan 
dalam hal layanan internet, TV berbayar 
dan atau layanan fixed telephone. 
     
3 Saya memutuskan untuk berlangganan 
produk IndiHome Fiber karena telah 
merasa puas dengan produknya. 
     
5 Saya memutuskan untuk terus 
berlangganan IndiHome Fiber. 
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Lampiran 4 
Tabulasi Hasil Penelitian 
KP
1 
KP
2 
KP
3 
KP
4 
KP
5 
TK
P 
PH
1 
PH
2 
PH
3 
PH
4 
TP
H 
PD
1 
PD
2 
PD
3 
PD
4 
PD
5 
TP
D 
LP
1 
LP
2 
LP
3 
LP
4 
TL
P 
4 4 4 4 3 19 5 5 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 17 4 5 4 4 4 21 4 3 4 3 
1
4 
4 4 4 3 3 18 4 5 4 4 17 3 3 4 3 4 17 3 4 3 4 
1
4 
4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 23 5 5 5 5 
2
0 
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 4 4 3 3 3 17 3 2 3 4 
1
2 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 3 3 3 17 3 2 3 4 
1
2 
4 4 4 3 3 18 4 4 3 4 15 4 4 3 4 4 19 3 3 3 3 
1
2 
4 4 4 4 5 21 5 5 4 4 18 4 4 5 4 5 22 4 4 2 4 
1
4 
5 4 4 5 4 22 4 5 4 4 17 4 4 3 4 4 19 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 17 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 
1
5 
4 4 4 4 5 21 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 
1
4 
4 4 5 4 4 21 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 
1
5 
4 4 5 4 5 22 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 
1
5 
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 
1
6 
4 5 5 5 4 23 4 4 4 5 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 
1
6 
5 4 4 4 4 21 5 5 4 4 18 5 4 4 4 4 21 3 4 4 4 
1
5 
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 4 5 4 4 4 21 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 17 4 3 4 4 4 19 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 3 3 18 5 5 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 4 3 3 
1
3 
4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 17 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 
1
2 
4 4 4 3 3 18 4 5 4 4 17 4 4 4 3 3 18 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 3 3 18 4 3 4 3 14 4 4 3 3 3 17 4 3 4 4 
1
5 
4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 17 4 3 4 4 4 19 2 3 3 2 
1
0 
4 4 4 4 5 21 5 5 4 4 18 5 5 4 4 4 22 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 4 5 21 5 5 4 4 18 5 4 4 4 4 21 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 4 20 5 5 5 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 4 4 3 4 4 19 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 4 4 3 4 4 19 3 4 4 3 
1
4 
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4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 2 4 4 2 
1
2 
4 4 4 4 5 21 5 5 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 
1
5 
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 3 4 4 4 4 19 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 4 3 19 5 5 4 4 18 4 4 4 4 3 19 3 4 4 4 
1
5 
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 17 4 4 4 4 3 19 3 4 4 4 
1
5 
4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 5 21 5 5 4 4 18 4 4 4 4 4 20 2 4 4 2 
1
2 
4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 4 4 4 4 3 19 3 4 4 4 
1
5 
4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 
1
5 
4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 17 4 4 4 4 3 19 3 4 4 4 
1
5 
4 4 4 4 3 19 5 5 4 4 18 4 4 4 4 3 19 3 4 4 4 
1
5 
4 4 4 4 3 19 5 4 5 4 18 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 4 5 21 5 5 4 4 18 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 5 5 5 5 4 24 3 4 4 4 
1
5 
4 4 4 4 5 21 5 5 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 3 4 3 18 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 3 3 
1
4 
4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 
1
5 
4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 
1
5 
4 4 4 4 3 19 5 5 4 4 18 4 4 4 4 2 18 4 4 4 4 
1
6 
5 5 4 4 4 22 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 
1
5 
4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 2 18 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 16 2 3 3 3 2 13 3 3 3 3 
1
2 
4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 16 2 3 3 3 2 13 2 4 3 3 
1
2 
4 4 4 5 4 21 4 5 4 4 17 2 2 2 3 3 12 3 5 3 3 
1
4 
4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 16 4 4 5 4 5 22 4 4 3 3 
1
4 
4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 20 4 5 3 3 4 19 4 5 3 4 
1
6 
4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 4 3 4 4 4 19 4 5 4 3 
1
6 
4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 17 4 4 5 4 3 20 4 4 3 4 
1
5 
4 4 4 4 4 20 5 5 5 4 19 4 3 4 4 5 20 4 3 4 5 
1
6 
5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 3 4 3 3 3 16 4 3 3 3 
1
3 
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4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 16 4 4 4 3 3 18 3 3 3 3 
1
2 
4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 16 4 4 4 3 3 18 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 3 19 4 4 4 3 15 4 4 4 3 3 18 2 2 2 3 9 
3 3 3 3 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 4 19 3 2 2 2 9 
4 4 3 3 3 17 4 4 4 4 16 4 4 3 3 3 17 3 3 3 3 
1
2 
4 4 3 3 3 17 4 4 4 4 16 3 4 3 4 4 18 3 3 3 3 
1
2 
4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 16 4 3 4 4 3 18 3 4 4 3 
1
4 
4 4 3 4 3 18 4 5 4 4 17 3 4 3 3 3 16 3 3 3 3 
1
2 
4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 
1
5 
4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 16 4 4 4 3 3 18 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 3 3 18 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 3 3 18 5 4 4 4 17 4 4 4 3 3 18 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 16 4 3 4 3 3 17 4 4 3 4 
1
5 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 3 4 4 4 19 4 3 4 3 
1
4 
4 4 4 3 3 18 5 5 4 4 18 4 3 4 3 3 17 4 4 4 4 
1
6 
4 4 4 3 3 18 5 5 4 4 18 4 3 4 3 4 18 4 4 4 3 
1
5 
4 4 4 4 3 19 5 5 4 4 18 4 3 3 4 5 19 4 3 4 5 
1
6 
4 4 4 4 3 19 5 5 4 4 18 4 3 4 4 4 19 4 4 4 3 
1
5 
4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 4 20 5 5 5 4 19 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 
1
7 
4 4 5 4 4 21 5 5 4 4 18 5 5 4 4 4 22 5 4 4 4 
1
7 
4 4 5 4 4 21 5 5 5 4 19 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 
1
6 
4 4 5 4 4 21 5 5 4 4 18 5 5 4 4 4 22 5 5 5 4 
1
9 
4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 5 5 4 
1
8 
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 3 
1
5 
4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 16 5 4 4 4 4 21 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 4 3 19 4 5 4 4 17 4 4 3 4 4 19 4 4 4 3 
1
5 
4 4 4 3 3 18 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 
1
4 
4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 16 5 5 4 4 4 22 4 4 4 3 
1
5 
4 4 4 3 3 18 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 3 4 3 3 
1
3 
4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 16 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 
1
3 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 3 4 3 3 
1
3 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 3 3 4 3 3 16 4 4 3 4 
1
5 
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4 4 5 4 4 21 4 5 4 4 17 5 5 3 5 5 23 4 4 3 4 
1
5 
4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 3 4 4 4 4 19 4 4 3 4 
1
5 
4 4 5 4 4 21 5 5 4 4 18 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 
1
9 
5 5 5 5 4 24 5 5 4 4 18 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 
1
9 
 
No Nama 
Jenis 
Kelamin Usia 
Pendidikan 
Terakhir Pekerjaan 
Pendapatan per 
Bulan  
Jenis 
Berlangganan 
1 Dina P 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
2 Santi Ikhmanto P 
41-50 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
3 Yoga Putra L 
31-40 
Tahun SMA Wiraswasta 2-3 juta 2P 
4 
Riski cahyaning 
K P 
20-30 
Tahun S1/S2 Lain-lain 2-3 juta 2P 
5 
Arlina Novi 
Yumar P 
20-30 
Tahun SMA 
Mahasiswa/sis
wi > 3 juta 3P 
6 Dianti N.S P 
20-30 
Tahun SMA 
Mahasiswa/sis
wi 2-3 juta 3P 
7 Hikmahanvazia P 
20-30 
Tahun SMA 
Mahasiswa/sis
wi 1-2 juta 3P 
8 Mei Wulan W.P P 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
9 Shandy L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
10 Riyawan L 
20-30 
Tahun SMA Lain-lain 1-2 juta 2P 
11 Kenzie L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
12 Tiara P 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
13 Iqbal L 
41-50 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
14 Murni P 
31-40 
Tahun SMA Wiraswasta 2-3 juta 2P 
15 Irfan L 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
16 Restu L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
17 Afril P 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
18 Riyan L 
20-30 
Tahun SMA Wiraswasta 1-2 juta 2P 
19 Supriyanto L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
20 Laras Dewi P 
20-30 
Tahun S1/S2 Wiraswasta > 3 juta 3P 
21 Monika Candra L 
20-30 
Tahun S1/S2 Wiraswasta > 3 juta 3P 
22 Olivia Tungga D P 
31-40 
Tahun SMA Wiraswasta 2-3 juta 2P 
23 Iis Rahmawati P 
31-40 
Tahun SMA Wiraswasta 2-3 juta 2P 
24 Wisnu Putra L 
20-30 
Tahun SMA Wiraswasta > 3 juta 3P 
25 
Raras 
Hermawati P 
20-30 
Tahun SMA Wiraswasta > 3 juta 2P 
26 Vita P 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
27 Icha P 
20-30 
Tahun S1/S2 Lain-lain > 3 juta 2P 
28 Fransica P P 
31-40 
Tahun S1/S2 Lain-lain > 3 juta 2P 
29 Retno Wati P 
31-40 
Tahun S1/S2 Lain-lain 2-3 juta 2P 
30 Rosyd L 
41-50 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
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31 Abdul L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
32 Bima Agung L 
20-30 
Tahun SMA Wiraswasta > 3 juta 3P 
33 Hastuti P 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
34 Aida P 
41-50 
Tahun S1/S2 Lain-lain 2-3 juta 2P 
35 Mifta P 
20-30 
Tahun S1/S2 Wiraswasta 2-3 juta 2P 
36 Didik L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
37 Novi Asrita P 
20-30 
Tahun SMA 
Mahasiswa/sis
wi 500-1 juta 3P 
38 Iqbal Habib L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
39 
Wensy Dika 
Ariani P 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
40 Anggi P 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
41 Rita P 
20-30 
Tahun SMA Lain-lain 1-2 juta 2P 
42 Deni Nugroho L 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
43 Sukma P 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
44 Saeful Huda L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
45 Arif Samsudin L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
46 Johny L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
47 Fitri P 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
48 Aqila P 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
49 Nanang L 
20-30 
Tahun SMA 
Mahasiswa/sis
wi 500-1 juta 2P 
50 Ayu P 
20-30 
Tahun S1/S2 Lain-lain 1-2 juta 3P 
51 Agus L 
20-30 
Tahun S1/S2 Lain-lain 500-1 juta 3P 
52 Agustina P 
20-30 
Tahun S1/S2 Lain-lain 500-1 juta 3P 
53 Heru L 
20-30 
Tahun S1/S2 Wiraswasta 500-1 juta 3P 
54 Wisya Bekti P 
20-30 
Tahun S1/S2 Wiraswasta 1-2 juta 3P 
55 Nana  P 
20-30 
Tahun S1/S2 Wiraswasta 500-1 juta 3P 
56 Wirawan  L 
20-30 
Tahun SMA 
Mahasiswa/sis
wi 500-1 juta 3P 
57 Dimas L 
20-30 
Tahun SMA Lain-lain 1-2 juta 2P 
58 Fitria P 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
59 Nevo Hinawan L 
20-30 
Tahun S1/S2 Lain-lain > 3 juta 2P 
60 Enny Nurbani  P 
41-50 
Tahun S1/S2 
Ibu Rumah 
Tangga > 3 juta 3P 
61 Ovy Permata P 
20-30 
Tahun S1/S2 Lain-lain > 3 juta 3P 
62 Benny Mustafa L 
41-50 
Tahun S1/S2 Lain-lain > 3 juta 3P 
63 Tina P 
31-40 
Tahun S1/S2 Wiraswasta 2-3 juta 2P 
64 Laras Sukma P 
41-50 
Tahun SMA 
Ibu Rumah 
Tangga 500-1 juta 3P 
65 Ana Febian P 
31-40 
Tahun SMA 
Ibu Rumah 
Tangga 500-1 juta 3P 
66 Ratih P 
41-50 
Tahun SMA Wiraswasta 500-1 juta 3P 
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67 Irawan Cahyo L 
41-50 
Tahun SMA Wiraswasta 2-3 juta 2P 
68 Yoga Adi Putra L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
69 
Derico 
Rachmawan L 
31-40 
Tahun SMA PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
70 Subandrio L 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
71 Helmy Farel L 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
72 Puspito Dewi P 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
73 Elwvia Putri P 
31-40 
Tahun S1/S2 Wiraswasta > 3 juta 2P 
74 
Elisa Putri 
Ningrum P 
31-40 
Tahun S1/S2 Wiraswasta 2-3 juta 2P 
75 Rachmad Adi P L 
20-30 
Tahun S1/S2 Wiraswasta > 3 juta 2P 
76 Racmad Rio L 
20-30 
Tahun S1/S2 Lain-lain > 3 juta 2P 
77 Jeki Kismanto L 
31-40 
Tahun SMA Wiraswasta > 3 juta 3P 
78 
Sani 
Alkhumaino P 
31-40 
Tahun SMA Wiraswasta 2-3 juta 3P 
79 Budi Prasetyo L 
31-40 
Tahun S1/S2 Wiraswasta > 3 juta 2P 
80 Rukhayah P 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
81 Bella Rosita P 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
82 Farel Mandaqie L 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
83 Adi Nugroho L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
84 
Purnomo 
Sasangko L 
20-30 
Tahun S1/S2 Wiraswasta > 3 juta 2P 
85 Lestari P 
31-40 
Tahun SMA 
Ibu Rumah 
Tangga 500-1 juta 2P 
86 Khamdani P P 
20-30 
Tahun SMA Wiraswasta 1-2 juta 2P 
87 Aji Purwanto L 
31-40 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
88 Alfian A L 
20-30 
Tahun SMA 
Mahasiswa/sis
wi 500-1 juta 3P 
89 
Tamara 
Puspatama P 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
90 Janeta Asri P 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
91 Agistiya P 
20-30 
Tahun S1/S2 Lain-lain 2-3 juta 2P 
92 Farina Fella P 
20-30 
Tahun SMA Lain-lain 2-3 juta 2P 
93 Chici Kusuma P 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
94 Wivio Aulia P 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
95 Iim Purnama L 
20-30 
Tahun SMA Lain-lain 1-2 juta 2P 
96 Aditya Cahya  L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 2P 
97 Aditya Wisnu L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
98 Wahyu Putra L 
20-30 
Tahun SMA Lain-lain 1-2 juta 2P 
99 Jalaludin Z L 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun > 3 juta 3P 
10
0 Nigrum P 
20-30 
Tahun SMA Lain-lain 2-3 juta 2P 
10
1 Wulan Dari P 
20-30 
Tahun S1/S2 Lain-lain 2-3 juta 2P 
10
2 Candra L 
31-40 
Tahun SMA Lain-lain 2-3 juta 2P 
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10
3 Cinta Dewi P 
20-30 
Tahun SMA 
Mahasiswa/sis
wi 1-2 juta 2P 
10
4 Lala P 
20-30 
Tahun SMA Lain-lain 2-3 juta 2P 
10
5 Amelia P 
31-40 
Tahun SMA 
Ibu Rumah 
Tangga 2-3 juta 2P 
10
6 Agus Dwi L 
41-50 
Tahun SMA Wiraswasta 2-3 juta 2P 
10
7 
Fitria 
Rachmawati P 
20-30 
Tahun SMA 
Mahasiswa/sis
wi > 3 juta 2P 
10
8 Dian Suci Y P 
20-30 
Tahun S1/S2 PNS/Pensiun 2-3 juta 2P 
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Jenis Kelamin 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid L 48 44.4 44.4 44.4 
P 60 55.6 55.6 100.0 
Total 108 100.0 100.0  
 
 
Usia 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 20-30 Tahun 65 60.2 60.2 60.2 
31-40 Tahun 33 30.6 30.6 90.7 
41-50 Tahun 10 9.3 9.3 100.0 
Total 108 100.0 100.0  
 
 
Pendidikan Terakhir 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid S1/S2 71 65.7 65.7 65.7 
SMA 37 34.3 34.3 100.0 
Total 108 100.0 100.0  
 
 
 
 
Lampiran 5 
Output Statistika Deskriptif 
 
Statistics 
 Jenis Kelamin Usia 
Pendidikan 
Terakhir Pekerjaan 
Pendapatan per 
Bulan 
Jenis 
Berlangganan 
N Valid 108 108 108 108 108 108 
Missing 0 0 0 0 0 0 
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Pekerjaan 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ibu Rumah Tangga 5 4.6 4.6 4.6 
Lain-lain 23 21.3 21.3 25.9 
Mahasiswa/siswi 9 8.3 8.3 34.3 
PNS/Pensiun 45 41.7 41.7 75.9 
Wiraswasta 26 24.1 24.1 100.0 
Total 108 100.0 100.0  
 
 
Pendapatan per Bulan 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid > 3 juta 63 58.3 58.3 58.3 
1-2 juta 11 10.2 10.2 68.5 
2-3 juta 22 20.4 20.4 88.9 
500-1 juta 12 11.1 11.1 100.0 
Total 108 100.0 100.0  
 
 
Jenis Berlangganan 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2P 70 64.8 64.8 64.8 
3P 38 35.2 35.2 100.0 
Total 108 100.0 100.0  
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Lampiran 6 
Uji Validitas 
   
Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
KP1 15.57 1.574 .309 .599 
KP2 15.58 1.535 .431 .573 
KP3 15.57 1.294 .421 .536 
KP4 15.76 1.026 .550 .447 
KP5 15.95 .923 .359 .628 
 
Uji Validitas Penetapan Harga 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
PH1 12.75 .582 .505 .436 
PH2 12.48 .626 .395 .549 
PH3 13.05 .867 .428 .531 
PH4 13.08 .956 .306 .598 
 
Uji Validitas Pemasaran Digital 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
PD1 15.31 2.476 .554 .682 
PD2 15.31 2.554 .517 .696 
PD3 15.42 2.881 .400 .736 
PD4 15.44 2.697 .607 .673 
PD5 15.53 2.382 .499 .708 
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Hasil Loyalitas Pelanggan 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
LP1 11.11 1.801 .552 .600 
LP2 10.72 2.277 .386 .700 
LP3 10.81 2.059 .515 .628 
LP4 11.05 1.914 .515 .626 
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Lampiran 7 
Hasil Uji Reliabilitas 
Hasil Uji Reliabel Kualitas Pelayanan 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 108 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 108 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.614 5 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
KP1 4.04 .234 108 
KP2 4.03 .214 108 
KP3 4.04 .385 108 
KP4 3.85 .489 108 
KP5 3.66 .658 108 
 
Hasil Uji Reliabilitas Penetapan Harga 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 108 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 108 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.608 4 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
PH1 4.37 .485 108 
PH2 4.64 .502 108 
PH3 4.07 .297 108 
PH4 4.04 .271 108 
 
Hasil Uji Reliabilitas Pemasaran Digital 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 108 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 108 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.744 5 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
PD1 3.94 .577 108 
PD2 3.94 .568 108 
PD3 3.83 .502 108 
PD4 3.81 .456 108 
PD5 3.72 .653 108 
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Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas Pelanggan 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 108 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 108 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.705 4 
 
 
Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
LP1 3.45 .675 108 
LP2 3.84 .566 108 
LP3 3.75 .582 108 
LP4 3.52 .648 108 
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Lampiran 8 
Hasil Uji Asumsi Klasik 
Hasil Uji Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 108 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 
Std. Deviation 1.37140045 
Most Extreme Differences Absolute .077 
Positive .052 
Negative -.077 
Test Statistic .077 
Asymp. Sig. (2-tailed) .124c 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
 
Hasil Uji Multikolonieritas 
 
Coefficientsa 
Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 Kualitas_Pelayanan .789 1.268 
Penetapan_Harga .816 1.226 
Pemasaran_Digital .869 1.150 
a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 
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Hasil Uji Heterokedastisitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Correlations 
 
Kualitas_Pel
ayanan 
Penetapan_
Harga 
Pemasaran_
Digital 
Unstandardi
zed 
Residual 
Spearman's 
rho 
Kualitas_Pelayanan Correlation 
Coefficient 
1,000 ,406** ,401** -,133 
Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,170 
N 108 108 108 108 
Penetapan_Harga Correlation 
Coefficient 
,406** 1,000 ,267** -,003 
Sig. (2-tailed) ,000 . ,005 ,972 
N 108 108 108 108 
Pemasaran_Digital Correlation 
Coefficient 
,401** ,267** 1,000 -,043 
Sig. (2-tailed) ,000 ,005 . ,661 
N 108 108 108 108 
Unstandardized 
Residual 
Correlation 
Coefficient 
-,133 -,003 -,043 1,000 
Sig. (2-tailed) ,170 ,972 ,661 . 
N 108 108 108 108 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 9 
Hasil Analisis Uji Regresi Berganda 
 
Variables Entered/Removeda 
Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed Method 
1 Pemasaran_Dig
ital, 
Penetapan_Har
ga, 
Kualitas_Pelaya
nanb 
. Enter 
a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 
b. All requested variables entered. 
 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .650a .423 .406 1.391 
a. Predictors: (Constant), Pemasaran_Digital, Penetapan_Harga, 
Kualitas_Pelayanan 
 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 147.307 3 49.102 25.376 .000b 
Residual 201.239 104 1.935   
Total 348.546 107    
a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Pemasaran_Digital, Penetapan_Harga, Kualitas_Pelayanan 
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Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -6.084 2.488  -2.446 .016 
Kualitas_Pelayanan .234 .113 .174 2.075 .040 
Penetapan_Harga .594 .136 .359 4.354 .000 
Pemasaran_Digital .306 .074 .332 4.150 .000 
a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 
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Lampiran 10 
Harga IndiHome Fiber 
 
 
Sumber: https://indihome.co.id (23 Januari 2020) 
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Lampiran 11 
Bukti pemasaran Digital PT Telkom Witel Solo 
1. Website  
 
 
Sumber: https://indihome.co.id (23 Januari 2020) 
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2. Optimasi Mesin Pencari (SEO) 
 
Sumber: https://indihome.co.id (23 Januari 2020) 
 
3. Periklanan menu paket IndiHome 
 
 
Sumber : Instagram indihome (23 Januari) 
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4. Langganan paket BNI 
 
Sumber : Instagram indihome (23 Januari) 
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